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RESUMO

O plano de negocio ¢ uma ferramenta indispensavel para uma empresa, pois ¢ usado para
detectar possiveis erros ainda na fase do planejamento, possibilidade corre¢des plausiveis e
minimizando prejuizos futuros, proporciona também identificar oportunidade dentro do
mercado, assim pode-se analisar a viabilidade da empresa. O presente trabalho tem como
objetivo a constru¢do do plano de negdcio da ASCERTT Viagens, uma agencia ja existente
no mercado de Mossord/RN a mais de 08 (oito) anos e que nao possui ainda essa ferramenta
tdo importante para o seu crescimento, analise de sua viabilidade e sobrevivéncia perante seus
concorrentes. Em um primeiro momento sdo estudados conceitos relacionados agéncias de
viagem e plano de negdcio e suas respectivas etapas. Ja4 no segundo momento, os conceitos
sdo aplicados dentro da empresa estudada e o plano de negocio € elaborado com todas as suas
etapas definidas. Ao fim conclui-se a viabilidade da ASCERTT Viagens e seu potencial

crescimento no mercado atuante.

Palavras-chave: empreendedorismo; viabilidade; agéncia; turismo.



ABSTRACT

A business plan is an indispensable tool for a company. It helps detect potential errors during
the planning phase, allows for plausible corrections, and minimizes future losses. It also helps
identify market opportunities and analyze the company's viability. This study aims to develop
a business plan for ASCERTT Viagens, an agency that has been operating in the Mossoro,
Rio Grande do Norte, market for over eight years and still lacks this crucial tool for growth
and analysis of its viability and survival compared to its competitors. Initially, concepts
related to travel agencies and business plans and their respective stages are studied. Secondly,
these concepts are applied within the company studied, and a business plan is developed with
all its stages defined. Finally, a conclusion is drawn on the viability of ASCERTT Viagens

and its potential growth in the market.

Keywords: entrepreneurship; viability; agency; tourism.



Figura 1
Figura 2
Figura 3
Figura 4

LISTA DE FIGURAS

MoOdelo dO BMUC ..ottt et 33
OTZANOGIAMA. ... .eeeeeeiiiiieeeeiiieeeeeiteeeesereeeessnareeeesssteeesassseeeeasssseessasssneesssssseeeens 47
LOZOMAICA. ......eiiiiiieeiiie ettt ettt et e et e e st e e sabeeesaneeenans 67

Fachada da ASCERTT VIagENS.....cccciiiiiriieiieiiieiieeie et eie et sve e sene e 71



LISTA DE GRAFICOS

Graficol — Balango Mensal dos Cadastros Regulares das Atividades Obrigatorias........ 26
Grafico2 - Canario de Impacto Economico do Covid-19 nas Atividades Caracteristicas

LG L IR0 13 44 (o R 28



Quadro 1
Quadro 2
Quadro 3
Quadro 4
Quadro 5
Quadro 6
Quadro 7
Quadro 8
Quadro 9
Quadro 10

LISTA DE QUADROS

Tipos de pesquisas quanto aos fins € a0S MEIOS .....ccvveeeveeerreeerireeerrieeereeenns 38
CONCOTTEINLES ...ttt ettt e st e et e e st e st e s eseaeee e 50
FOIMECEAOTES ...ttt 52
Principais oportunidades € ameagas ............cccueereeerieeriienieenienie e eie e 53
Principais pontos fortes s pontos fracos........ccceevveeerieeeiieeeiieeeie e 53
DITEIIIZES ..ottt ettt sttt et e bt e st e b e e sbeeeneeeeee 56
FIUXO de RECEILAS.......couiiiiiiiiiiieieiieieeeee e 62
Definigdo do Posicionamento de Mercado .............cocuveeeuveeeiniieecieeeiiieceieeeas 65
Vantagens Competitivas 66

Principais Servicos - Nacionais € Internacionais..........ccocceeeeereeesieeneeeenneenne 69



Tabela 1
Tabela 2
Tabela 3
Tabela 4
Tabela 5
Tabela 6
Tabela 7
Tabela 8
Tabela 9

LISTA DE TABELAS

INVESTIMENTOS ...ttt ettt sttt eaeeas 48
INVEStIMENTO FIXO ..eoiiiiiiiiiiiiiiee e 82
INVENTATIO ..ottt ettt st nae et sanens 82
Custos Fixo Mensal/Anual..........cccceceriiniiiiniiniiieeeeeeseeeesee e 83
Custos, Despesas € LUCTOS .....ccccvviieiriiiiieeeiieee et eeeeee e e eaaeee s 84
Demonstrativo de Resultados..........ccoovieiiiiiiiiiiiiiieeee e 86
PaAYDACK ..o e enees 87
VP ettt ettt ettt 87



ABAV
ABRACORP
ALL
INCLUSIVE
BMC
CADASTUR
COVID-19

Famtours

FGV
GigChat
LTDA
PAX

PIB

Resort
SEBRAE
Sindetur-SP
VPL

TIR

LISTA DE ABREVIATURAS E SIGLAS

Associacao Brasileira das Agéncias de Viagens

Associacao Brasileira de Agéncias de Viagens Corporativas

E um sistema de hospedagem que inclui no valor da diaria todas as
refei¢des, bebidas e outras comodidades

Business Model Canvas

Cadastro de Prestadores de Servicos Turisticos

Doenga do coronavirus

Viagens onde os agentes de viagens s3o convidados a conhecer os
produtos e servigos turisticos de um destino

Fundagdo Gettlio Vargas

Sistema de padronizagao e centraliza¢do para os atendimentos

Sociedade Limitada

Turista/Passageiro

Produto Interno Bruto

Equipamento turistico usado como meio de hospedagem

Servico Brasileiro de Apoio as Micro e Pequenas Empresas

Sindicato das Empresas de Turismo no Estado de Sao Paulo

Valor Presente Liquido

Taxa Interna de Retorno



LISTA DE SIMBOLOS

@ Arroba
% Porcentagem

$ Cifrao



1.1
1.2
1.3
1.4

2.1

2.1.1
2.12
2.2

2.2.1
222
223
224
225
2.2.6
2.2.7
2.3

3.1
3.2
33

SUMARIO

INTRODUCAO 18
Contextualizacao 18
Problematica 19
Objetivos .. 19
Justificativa 20
REFERENCIA TEORICO .....oueumenneenncemsensscnsssesssssssssssssessssessssessens 22
Agéncia de Viagens 22
Mercado das Agéncias de Viagens € turiSmoO........c..ccveeeveerieecveenveenieennenns 24
Impacto da COVID-19 no mercado turistico .........ccceeveeeieeneeriieenieeienne 27
Plano de Negocio 29
Defini¢ao do negdcio e dos seus diferenciais competitivos............ccuvenneen. 30
ANALISE de METCAAO ....eouveiieiiiiieiieieee ettt 30
Plano de Marketing ..........cccocueeiiiriiiniieeiiese e 31
Plano de Operacional ...........coooiiiiiiniiiiiieneeee e 31
PIano FINANCEIT0. .....cc.eeruiiieriieiieieeieeieee ettt 31
Andlise de Cenario € Analise EStratégico ........cceevvveeriiieeiieeniieeeiieenieens 32
Avaliagao do Plano de NEeZOCIO ......uevvrvieeriieeiiieeieeeeeeeiee e 33
CANVAuuciiiniriiiiiininiininnicnsneicsssncsssniessssisssssessssnesssssesssssssssssssssssssssssssssssssssnes 33
METODO .36
Tipo de Pesquisa 36
Coleta de dado 40
Corpus da Pesquisa 41
PLANO DE NEGOCIQ ....uconinersrinsuinsacssessansssssssssssssssssssssssssssssssssssasssssses 45
1 PLANO ESTRATEGICO ....ccvouermrireeireeieeieeiseeiseesseesesesesesesenn 45
1.1 SUmMArio EXECULIVO u.cuueeeueiieiiniiniiineineecneisecssnenssnessnessscsssessssecsenes 45
Lo 1.1 ODBJOLIVOS.....c.eoiieieee e 46
1.1.2 OFGANOZIAMA ...t 47
1.1.3 Ficha Técnica do NEQOCIO ..............ccccoeevueeeiiieeiieeeiieeeie e 48
1.1.4 MissGo, ViSA0 € VAIOTES ............ccccveeeeieaiiieeiieeeiieeeeeeeee e 49
1.2 Analise do Mercado........eeeeneensrecsenssnecsaenssnecssensssecssnsssesssassssessasses 50

L.2.0 PUDICO AIVO oottt 50



1.2.2 EStudo dOSs CONCOFFEREES ..........eeveeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeaeeeen 50

1.2.3 Estudo dos FOrnecedores................cccocuuvuivienciiiesiiaiiieiienieeeaens 51
1.3 Matriz SWOT 53
1.4 Canvas .57
2 PLANO DE MARKETING ....ccuoitiiiiiiiniieiieieieieseeie et 63
2.1 Analise de AMDIENEE.......uueiiervrriiireriissrncssencssnicssssisssssssssssessssssssssessans 63

2.2 Definicao do Posicionamento de Mercado: Como o cliente vé o seu

NEEOCI0 uererrreicssaricssaneossanesssasesssasessssssssssnsssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssassssnes 64
2.3 DefiniCA0 da MArCa ....cceveeicivnrcssnrcssnncsssnncssssssssssssssssssssssssssssssssssssses 66
2.4 Definicao de Objetivos e Metas 68
2.5 Definicio das Estratégias de Marketing ..........ccoccceeeecvercsecscnecsenenne 68
2.6 Implantacio do Plano de Marketing ...........cceeveeeerseercssneccssnnccsnnecnns 73
2.7 AValiCA0 € CONLIOIE ....ouuueeierirreericnisraniccsssnsicssssassscsssssssesssnssssssssassssssne 80
3 PLANO OPERACIONAL .....ooiiiiiiiiiteteeeeeeeeee e 80
3.1 Estrutura de funcionamento dos SEIrviCoS ......cccccerececssscssnsassececcsssens 80
3.2 Equipamentos e estrutura fisica da ASCERTT Viagens................. 81
4 PLANO FINANCEIRO ..ottt 81
4.1 Investimento INiCial.......cocccevvuieivveriissencssencssnicssnicssnnsssssnsssanssssasssnes 82
4.2 Custos Fixo Mensal/Anual .83
4.3 Demonstrativo de Resultados 84
4.4 Payback 86
4.5 VPL (Valor Presente Liquido) 87
4.6 TIR (Taxa Interna de Retorno) 88
CONSIDERACOES FINAIS .89

REFERENCIAS 90




18

1 INTRODUCAO

1.1.  Contextualizacio

O empreendedorismo tem um papel fundamental para a sociedade e para a
econOmica brasileira. Afinal, por meio de grandes ideias que sdo colocadas em praticas,
e tornam-se sustentaveis e lucrativas, sdo gerados mais empregos formais e surgem
novos produtos/servigos vistos como inovadores. De acordo com o exposto, podemos
definir empreendedorismo como a relagdo entre pessoas € o processo pelo qual a
idealizagdo ¢ transformada em uma realidade inovadora, surgindo assim, novas
empresas ou produtos/servigos. Ou seja, ndo basta tem uma boa ideia, é preciso ter e

saber “agarrar” as oportunidades para colocar em pratica.

Porém, ndo basta apenas ideia inovadora seguida de uma oportunidade, se faz
necessario um planejamento prévio para validar a concepgdo do negocio. E necessario
pesquisar, analisar e planejar, para isso, o empreendedor pode contar com o Plano de
Negocio. Documento esse que servird para nortear as decisoes, elaborar as estratégias e

expor a viabilidade do negdcio.

O Plano de Negocio pode ser utilizado para se conhecer melhor o
empreendimento, tracar objetivos e definir metas para alcanca-los, minimizando os
riscos e insucesso da empresa. O mesmo também pode ser utilizado para auxiliar no
crescimento ou inovag¢do de um negdcio ja existéncia no mercado, aquele que busque
aumentar sua lucratividade. Sendo a ASCERTT uma agéncia viagens, atuante no
mercado de Mossor6/RN a mais de 8 (oito) anos com o turismo emissivo € seus
proprietarios ja possuindo certa experiéncia na segmentagdo de agencia de viagens,
percebeu-se a necessidade de um documento empresario para auxiliar na tomada de
decisdao e definigdo de estratégias para se manter competitiva no mercado,
principalmente em virtude da crise econdmica e sanitdria causa pela COVID-19, pela
qual o mundo inteiro vem passando. O plano de negdcio surge para suprir essas e outras

necessidades da agéncia.

O exposto acima, conduziu a elaboragdo do plano de negdcio da ASCERTT
Agencia de Viagens e Servicos LTDA, como forma de contribuir com a anélise da

viabilidade do empreendimento e nortear seus proprietarios sobre seus investimentos e
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decisdes. E necessario deixar claro que este documento néo ¢ "absoluto", visto 0 mesmo
poder sofrer alteracdes com o passar dos tempos de acordo com a necessidade da
empresa. Assim, a inten¢do do presente trabalho ¢ desenvolver o Plano de Negocio da
ASCERTT Viagens, apresentar subsidio ao processo decisério de seus administradores
e uma reflexdo significativa sobre os aspectos que devem ser considerados para a

existéncia do negocio.

1.2. Problematica

Diante da realidade da ASCERTT Viagens, que ja estd no mercado de
Mossord/RN a mais de 8 (oito) anos e ndo possui ainda um Plano de Negocio, e sendo o
mesmo de grande relevancia para a sobrevivéncia da empresa dentro de qualquer
segmento, percebeu-se a necessidade dessa analise mais profunda, como também da

elaboracdo de estratégias que visem o crescimento da empresa.

A elaboracdo desse documento servird para diminuir as incertezas com relagao a
investimentos e a retornos financeiros, mesmo diante da expectava de retomada ao
mercado apds crise sanitdria e econdmica causa pela Pandemia da COVID-19, pois o
turismo foi um dos mercados mais afetados com todo o acontecido. A falta de um
projeto nesse momento delicado do mercado podera levar a empresa a fechar as portas
de forma rapida e drastica, mesmo com muito tempo de experiéncia dos seus

proprietarios e atuacdo dentro do mercado.

1.3.  Objetivos

Objetivo Geral

Com a finalidade de alcancar respostas sobre a viabilidade da empresa, como

mencionando anteriormente, tem-se o seguinte objetivo geral.
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» Elaborar o Plano de Negdcio da ASCERTT AGENCIA DE VIAGENS E
SERVICOS LTDA e analisar a viabilidade do mesmo.

Objetivos Especificos

Os objetivos especificos referem-se as acdes tomadas para se atingir o objetivo

geral.

A\

Analisar o mercado macro e micro relacionado ao turismo, especificamente a
agéncia de viagens;

Identificar os investimentos necessarios;

Identificar os custos do negocio;

Verificar a satde financeira da empresa e sua lucratividade atual,

Elaborar o Business Model Canvas;

vV V V V V

Elaborar o Plano de Negocio.

1.4. Justificativa

Uma das principais causas que levam as empresas a faléncia nos primeiros anos
¢ a falta de um plano de negdcio, seguindo por falta de uma boa gestdo por parte dos
seus administradores. De acordo com SEBRAE (2016, p.) sdo atribuidos quatro fatores
contribuintes para a sobrevivéncia/mortalidade de empresas dentro do mercado, que
sdo: Situagdo antes da abertura (tipo de ocupacdo do empresario, experiéncia no ramo,
motivacdo para abrir o negdcio); Planejamento do negdcio; Gestdo do negdcio;

Capacitagao dos donos em gestao empresarial.

Por meio de um Plano de Negocio bem elaborado ¢ possivel compreender a
viabilidade do empreendimento, seja esse, de estrutura fisica ou de comercializa¢do
excepcionalmente por midias sociais (facebook, instagram, whatsapp), ou ainda por
ambos os meios. Por meio desse documento especifico em linguagem empresarial, os

investidores passam a ter informagodes de fundamental importancia, tais como: quando e
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quanto terd de retorno do investimento, quais canais de distribui¢ao, qual o seu publico

alvo, principais fornecedores, etc.

Com o avango da tecnologia e a expansdo das relacdes digitais, as empresas
deixaram de se limitar apenas ao espago fisico. Por meio do e-commerce as barreiras
geograficas sdo ultrapassadas, hoje as empresas podem negociar e fechar negocios de
forma totalmente online, para isso, bastar usar de forma estratégica as midias sociais.
Por isso, cada vez mais se precisa de ideias inovadoras para reinventar o mercado, que
por sua vez estd mais competitivo. Diante do exposto, da vida cada vez mais corrida das
pessoas e tempo cada vez mais escasso, os consumidores vém buscando mais as
pesquisas e compras por meio virtual. Os servigos ligados ao mercado turistico ¢ um
exemplo do exposto acima, as negociagdes fluem de forma natural e tranquila por meio
remoto, pois ndo existi a necessidade ou custo do envio do produto tangivel, facilitando

ainda mais a comercializacao.

A ASCERTT Viagens ¢ uma agéncia que ja atua no mercado de Mossor6/RN a
mais de 8 (oito) anos, porém ainda ndo possui um Plano de Negodcio, sendo assim,
existe a necessidade da elaboragdo do mesmo, desse modo, sera possivel analisar se o
negocio esta sendo rentavel ou ndo, detectar quais os pontos a serem melhorados dentro
gestdo de seus administradores e quais as falhas a serem sanadas. Com o Plano de
Negocio, a ASCERTT sabera se estd no caminho certo para atingir seu publico alvo e se
as parcerias com seus fornecedores sdo assertivas, montara ainda estratégias de negdcio

para maximizar seus lucros.

Apo6s a construgdo do presente trabalho, espera-se uma analise bastante apurada
da viabilidade do negocio, deixando de lado as percepcdes € interesses pessoais €
levando em consideragdo apenas os dados apresentados, tomando assim as decisdes
mais assertivas com o minimo de margem de erros possiveis. Outro ponto relevante ¢ a
oportunidade de colocar em pratico o conhecimento adquirindo no decorrer da trajetoria
académica dentro do curso de administracdo, e assim aprimorar cada vez mais as

experiéncias vividas, de modo a contribuir com o crescimento profissional.
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2 REFERENCIA TEORICO

Em um contexto geral, nesse topico serd apresentado o embasamento tedrico o
qual proporciona o fundamento do presente trabalho. Com base em alguns estudiosos do
turismo, especificamente no segmento de agéncias de viagens e da administragdo com o
foco no empreendedorismo, € por meio dos 6rgdos que representam o setor estudado,
buscou-se um referencial tedrico que proporcione o maximo de clareza possivel sobre o
tema em questdo. Esse item servira como diretriz para compreensao nao s6 do assunto
apresentado, mas também do mercado de atuagcdo da empresa aqui colocada, no caso
uma “Agencia de Viagens”, sera feita uma analise da legislagdo que regulamenta o
seguimento de agéncia de viagens, e assim podera se analisar as vantagens e

desvantagens apresentadas a mesma para a sua sobrevivéncia no mercado.

2.1 Agéncia de Viagens

Embora ndo se saiba ao certo quando surgiram os primeiros servigcos de
agenciamento de turismo, ndo tem como comecar a falar de agéncia de viagens sem
mencionar Thomas Cook, considerado o pioneiro nesse segmento, onde se destacou por
organizar e realizar uma viagem com 570 pessoas para participarem de Congresso
Antialcoolico, o qual foi promovido por uma entidade filantrépica, da qual o mesmo era
membro. Embora nesse seu primeiro feito como agente de viagens, o objetivo de Cook
ndo foi financeiro/lucro, mas sim, ajudar ao proximo, as pessoas interessadas no evento.

Segundo Rejowski e Perussi (2007, p. 4):

...quando se fala do primeiro agente de viagem profissional, os estudiosos do
turismo consideram Thomas Cook (1808-1892) o empreendedor pioneiro da
area. Sua atuacdo teve inicio em 5 de julho de 1841, quando fretou um trem
da Midland Railway Company para transporte de cerca de 570 pessoas pelas
11 milhas que separavam as cidades de Leicester ¢ Lougborougt, para que
participassem de um Congresso Antoalcodlico, promovido pela entidade

filantropica Harborough Temperance Society.
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Embora no ano 1927 tenham surgidos os primeiros voos dedicados ao transporte
de pax dentro do Brasil, muito antes ja existia no pais a comercializacdo de passagens
nauticas, ou seja, a atividade turistica ja tinha sido implantada no Brasil. Mesmo diante
do exposto, ndo se sabe ao certo quando surgia e qual foi a primeira agéncia de viagens

brasileira. De acordo com Rejowski e Perussi (2007, p. 8):

E quase impossivel afirmar com exatiddo qual foi a primeira agencia de
viagem e turismo a surgir no Brasil. A Exprinter (Expresso internacional)
comegou a atuar a partir de 1919 em Porto Alegre, e a Wagon-Lits 1936 na
cidade de S@o Paulo, comercializando, de forma sistematica, produtos e
servigos turisticos. No entanto, elas eram filiais de empresas sediadas em

outros paises, Argentina e Bélgica, respectivamente.

Nao poderiamos deixar de mencionar aqui a ABAV, a Associacao Brasileira das
Agéncias de Viagens, a qual tem grande representatividade dentro do territdrio nacional.
A entidade possui grande confiabilidade e for¢a dentro de todo o setor turistico, vem
contribuindo com ag¢des para impulsionar o desenvolvimento da atividade no mercado
nacional e internacional, trabalhando tanto o turismo emissao como receptivo. Rejowski

e Perussi (2007, p. 9) ressaltam que:

As primeiras associagdes de classe na area foram fundadas na década de1950.
O Sindicato das Empresas de Turismo no Estado de Sao Paulo (Sindetur-SP)
foi criado em 1951 pelo empresario Carlos Rosa. Dois anos mais tarde, foi
criada a Associagdo Brasileira das Agéncias de Viagens (ABAV), no Rio de
Janeiro, resultado da agdo conjunta de 15 agéncia de viagem que percebiam a
necessidade de organizagdo dessas empresas frente a hoteleiros, companhias

aéreas e de navegacao, transporte terrestre e casas de diversao.

Para melhor entender esse universo das agéncias de viagens, nada mais justo que
compreender o que sao as mesmas e como funcionam, para tanto, faremos uso de alguns
conceitos. Embora ndo exista uma definicdo comum entre os estudiosos da aérea,

analisando por angulo legal, em seu Art.27, a Lei N°11.771 de 17 de setembro de 2008,
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(13

entende-se que a agéncia de turismo ¢ “...a pessoa juridica que exerce a atividade
economica de intermediagdo remunerada entre fornecedores e consumidores de servigos
turisticos ou os fornece diretamente.” O §3° do mesmo artigo da referida lei, afirma que
“As atividades de intermediagdo de agéncias de turismo compreendem a oferta, a
reserva ¢ a venda a consumidores de um ou mais dos seguintes servigos turisticos
fornecido por terceiros.” Ou seja, 0 agenciamento ¢ a logistica de como sera realizado
0s servicos, a comercializagdo dos mesmos e a consultoria para que o servigo se realize

da melhor forma possivel, a agéncia estd como intermediadora dos servigos entre cliente

e fornecedor final, o qual realizara os servicos adquirido pelo cliente.

O Ministério do Turismo, representado pelo CADASTUR enumera algumas

atividades exercidas pelas agéncias de turismo, as quais destacamos abaixo.

» Venda comissionada ou intermediacdo remunerada na comercializacdo de
passagens, passeios, viagens e excursoes, nas modalidades aéreas, aquaviaria,
terrestre, ferroviarias e conjugadas;

» Assessoramento, planejamento e organizagdo de atividades associadas a
execug¢do de viagens turisticas ou excursdes;

» Organizacdo de programas, servicos, roteiros e itinerarios de viagens,
individuais ou em grupo, e intermediacdo remunerada na sua execucdo e
comercializacao; e

» Organizacdo de programas e servigos relativos a viagens educacionais ou

culturais e intermediagcdo remunerada na sua execug¢ao ¢ comercializacao.

Por fim, vale ressalta toda a complexidade de atuagdo das empresas desse
segmento do turismo no mercado, tendo as mesmas ndo s6 que acompanhar, mas esta a
frente dos avangos em relagdo aos processos, equipamentos e tecnologias, como
também das mudangas de comportamentos frequentes dos consumidores, dentre outros

fatores.

2.1.1 Mercado das Agéncias de Viagens e turismo
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Para uma maior compreensao de como funcionar o mercado das agéncias de
viagens, faz-se necessario uma pequena explanacdo sobre o que vem a ser o turismo.
Considera-se turismo a pratica de atividades por pessoas, fora do seu local de origem,
ou seja, durante viagens com tempo superior a 24h e inferior a um ano, a qual pode ter
finalidade de lazer, negocio ou qualquer outra segmentacao do turismo, ¢ deve gerar
emprego e renda para o local receptivo. O Art. 2° da Lei N°11.771 de 17 de setembro de
2008, considera o turismo como: “...as atividades realizadas por pessoas fisicas durante
viagens e estadas em lugares diferentes do seu entorno habitual, por um periodo inferior
a 1 (um) ano, com finalidade de lazer, negdcios ou outras.” Nesse contexto, o turismo
ndo se trata apenas de um deslocamento, mas sim da realizacdo de um conjunto de
atividades que envolver cultura, empregabilidade, renda, lazer, negocia¢do e

principalmente economia e receitas publicas e privadas.

Com base no exporto acima, as agéncias surgem como facilitadoras na
realizacdo das viagens e negociacdo para o consumidor final, pois estdo como
intermediadoras entre o cliente e os prestadores finais dos servigos, ndo apenas com a
finalidade da comercializacdo em si, mas também como consultoras para auxiliar
durante toda a realizagdo dos servigos. Porém, para atuar no mercado de forma
legalizada, as agéncias de viagens e turismo, como também todos os equipamentos
turisticos precisam realizar CADASTUR - Cadastro de Prestadores de Servigos
Turisticos junto ao ministério do turismo, como também, manté-lo atualizado, desse
modo o ministério do turismo fornece um certificado com validade de dois anos, o qual
atesta a regularidade do estabelecimento. O Ar.22° da Lei N°11.771 de 17 de setembro
de 2008 diz que: “Os prestadores de servicos turisticos estdo obrigados ao cadastro no
Ministério do Turismo, na forma e nas condi¢des fixadas nesta Lei ¢ na sua

regulamentacdo.”.

Segue abaixo um grafico que apresenta o desempenho dos equipamentos
turisticos em rela¢do ao cadastro junto ao ministério do turismo, os quais sdao obrigados
a obter o CADASTUR para atuar de forma legalizada dentro do mercado nacional. Em
seguida, uma legenda do mesmo grafico, referente ao més de julho de 2025, a qual
apresenta os numeros atuais com a quantidade de cadastros de cada tipo de
equipamento. Segunda a mesma, atualmente o Brasil possui 49,802 agéncias de viagens
e turismo atuando de forma legalizada dentro do pais, as quais estdo distribuidas entre

os mais variados segmentos de atuagdo do turismo (turismo de lazer, turismo de
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negdcio, ecoturismo, turismo de saude, turismo da terceira idade, turismo cultural,
turismo religioso, etc.), como também divididas entre o turismo receptivo € o turismo
emissivo. Ainda de acordo com a andlise dos dados, as agéncias de viagens e turismo ¢
0 equipamento turistico com a maior adesdo ao CADASTUR. Um dos motivos dessa
grande adesdao ao CADASTUR ¢ a exigéncia que os grandes fornecedores fazem as

agéncias de turismo para firmar parcerias e negocios.

Grafico 01
Balanco Mensal dos Cadastros Regulares das Total Geral: 132752
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Fonte: Site do CADASTUR (julho de 2025)
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De acordo com o Portal Brasileiro de Dados Abertos, dessas 49,802 agéncias
cadastradas, 1.254 estdo localizadas no Rio Grande do Norte, das quais 559 estdo dentro
da capital Natalense e a cidade de Mossord possui 114 agencia de viagens atuando de
forma regular no mercado. Aqui vale ressalta que, a maioria das agéncias atuantes no
mercado de Mossord sao emissivas, pois 0 municipio nao possui carateristicas de
destino de turismo com estrutura para se trabalhar o turismo receptivo. Diferente de
Natal, capital do Rio Grande do Norte, a qual tem suas agéncias divididas entre turismo
emissivo e turismo receptivo, pois se trata de um destino turistico bastante procurado

dentro do Nordeste Brasileiro.

2.1.1 Impacto da COVID-19 no mercado turistico

O mercado turistico vem sendo um dos mais afetados pela crise sanitaria e
econdmica causada pela pandemia da COVID-19. Pois, as medidas de isolamento para
conter a propagacao do virus pelo pais afetou diretamente o desempenho da economia
do setor em todas as suas areas de atuacdo, deixando a maioria dos seus

empreendimentos quase ou sem nenhuma fonte de receita nesse periodo.

Diante do cenario de crise econdmica da populagdo, do desemprego e da falta de
oportunidade para boa parte da populagdo brasileira, muitas pessoas retiraram de suas
prioridades as viagens, visto ser caracteristica do ser humano ter em primeiro lugar suas
necessidades fisioldgicas e seguranca. Entretanto o Servigos e Informagdes do Brasil

(2022), do Governo Federal diz que:

Dados de desempenho relacionados a diferentes segmentos do turismo
nacional reforcam as perspectivas de recuperagdo do setor em meio a crise
sanitaria de Covid-19. Segundo a Associacdo Brasileira de Agéncias de
Viagens Corporativas (ABRACORP), o ramo alcangou um faturamento total
de R$ 869 milhdes no Gltimo més de margo, nimero apenas 2% inferior ao
registrado no mesmo més de 2019 (R$ 890 milhdes).
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Podemos atrela a retomada do turismo ndo somente ao fim das restrigdes
derivadas da pandemia da Covid-19, mas também ao avango da vacinag¢do no pais, ao
retorno dos grandes eventos e festejos comemorativos ¢ ao aumento da procura pelas
viagens corporativas, afinal aos poucos as organizagdes estdo retornando os negocios

cOmo era antes.

De acordo com FGV — Fundacdo Getulio Vargas (2020, p. 4) "...as perdas
econdmicas, em compara¢ao ao PIB do setor em 2019, totalizardo R$ 116,7 bilhdes no

biénio 2020-2021, o que representa perda de 21,5% na produgao total do periodo."

Grafico 02

Cendrio de Impacto Econdmico do Covid-19 nas Atividades Caracteristicas do Turismo
Volumes de perda econdmica e recuperacio do setor (2020-2023)

Recuperacio Econdmica
+ R$% 16,7 bilhdes

Perda Econémica
- R$ 116,7 bilh&es

Wucao

Miv

FGV — Fundagdo Getualio Vargas (2020, p. 4)

A FGV - Fundagao Gettlio Vargas (2020, p. 4) afirma que “Para compensar
essa perda, serd necessario que o turismo como um todo cres¢ca em média 16,95% ao
ano em 2022 e 2023, com PIB de, respectivamente, R$ 303 bilhdes e R$ 355 bilhoes.
Esse crescimento definitivamente ndo ¢ tarefa facil.” Serd um desafio grande para a

atividade turistica alcangar os resultados apresentados até o final de 2023, estratégias
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precisar ser definidas tanto pelo setor privado quando pelo publico, sdo necessarias
medidas preventivas e recuperativas para evitar que o impacto seja ainda maior que o
previsto e a populagdo ndo seja penalizada com desemprego e falta de estabilidade

financeira.

2.2 Plano de Negocio

Nesse topico iremos apresentar o que ¢ um plano de nego6cio e as principais
partes que o compdem. Analisaremos conceitos ligados ao mesmo para um melhor
entendimento do desenvolvimento do plano empresarial e principalmente do presente
trabalho. Para o SEBRAE (2021) o plano de negécio ¢ “... um documento com
informagdes sobre os objetivos do seu negdcio e quais passos devem ser dados para que
eles sejam alcangados, reduzindo riscos e também incertezas.”. Assim o plano de
negocio ¢ o caminho para o sucesso de um empreendimento, aonde ird contém as
instrucdes para uma nova empresa ou para uma ja existente no mercado, esse
documento empresario € a chave para se atingir os objetivos tragados no percurso do
negocio. O SEBRAE (2021) apresenta 7 (sete) passos para se construir um plano de

negocio, sao eles;

1. Definicao do negocio e dos seus diferenciais competitivos
Analise de mercado

Plano de Marketing

Plano Operacional

Plano Financeiro

A O i

Analise de Cenarios e Analise Estratégica

7. Avaliac¢do do Plano de Negdcio

De acordo com Razzolini Filho (2012, p.62) “Qualquer planejamento deve
definir, basicamente, trés coisas: a) aonde queremos chegar; b) como faremos para
chegar 1a e c¢) quando pretendemos chegar”. Ou seja, o processo ¢ muito simples: basta

sabermos o que, como e quando fazer.
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2.2.1 Defini¢ao do negdcio e dos seus diferenciais competitivos

De acordo com o SEBRAE (2021) nessa etapa "...precisard definir seu ramo de
atividade, local de atuag@o, seus produtos e/ou servicos e listar como eles se diferenciam
dos demais, quais caracteristicas eles t€ém que possam atrair os consumidores ¢ fideliza-

n

los.

Chiavenato (2012, p.153) defende a ideia de que “...se possivel, definir o
negdcio em uma frase apenas, quais produtos e servigos serdo oferecidos, as
oportunidades a serem aproveitadas, razdes para se estimar o sucesso futuro e os
objetivos a serem alcangados.” Aqui deve ficar claro quais os tipos de produtos/servicos
que a empresa pretender oferecer € quem sera seu publico alvo e qual sera o diferencial
oferecido perante os concorrentes diretos. Aqui temos a esséncia da empresa, a "alma do
negocio", da organizacdo, pois o negocio deve sempre levar em consideracdo todos os

beneficios que esta oferecendo.

2.2.2 Analise de mercado

Para o SEBRAE (2021) essa etapa serd norteada com base nos seguintes
questionamentos: Como estd a concorréncia para o seu tipo de negdcio? Serd que
existem clientes para o produto ou servigo que vocé busca oferecer? Como vocé quer
posicionar o seu produto no mercado? De acordo com Chiavenato (2012, p.152) nessa
devera conter “...um estudo do publico alvo, isto ¢, dos clientes e do seu comportamento
de compra, mercado de fornecedores, concorrentes, para dar uma ideia do

posicionamento do negocio.”

Essa etapa girar em torno de 4 (quatro) pontos principais, que sdo; clientes,
concorrentes, fornecedores e diferenciais competitivos para se manter no mercado de
forma saudavel. Aqui deve-se saber qual o volume de clientes esperar € como atrai-los e
fidelizé-los, como superar os concorrentes, como trabalhar os fornecedores e quais os

diferenciais a empresa possuir para se posicionar dentro do mercado.
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2.2.3 Plano de Marketing

De acordo com o SEBRAE (2021) nessa etapa sdo "definidos os 4 4P’s
(Produto/Servigos, Preco, Praga e Promogao). Vale ressaltar que a defini¢cao dos precos
dos produtos/servicos ¢ fundamental para o direcionamento das agdes ligadas a

promocao e para a forma como se comunica ou apresenta 0os mesmos ao publico-alvo.”

13

Segundo Chiavenato (2012, p.152) nessa etapa contem “...a descricdo dos
produtos e servigos a serem oferecidos, caracteristicas, preco, estrutura ¢ maneira de
comercializacdo e distribuigdo, estratégias promocionais e localizagdo do negdcio.” Ou
seja, o plano de marketing é o guia de dire¢do para o planejamento estratégico, 0 mesmo
procura manter um equilibrio entre propdsitos e metas para aumentar a receita da

organizagdo e fazer a empresa se manter no mercado de forma competitiva.

2.2.4 Plano de Operacional

Para Chiavenato (2012, p.152) nessa etapa ¢ “...apresentado o arranjo fisico das
instalacdes, processo produtivo, maquinas e equipamentos, pessoal operacional, volume
de producgao inicial para proporcionar uma ideia da capacidade de produgdo.” De acordo
com o SEBRAE (2021) “nao basta somente informar a localizagdo e estrutura fisica do

negocio, ¢ preciso fazer uma estimativa sobre capacidade produtiva, nimero de

funcionarios e de atendimento a serem realizados por més.”

No plano operacional se trabalha com os recursos e processos internos da
organizacdo, ou seja, nessa etapa € possivel identificar melhor os gargalos que a
empresa possui e quais as melhores acdes a serem tornadas para aumentar o

desempenho dos setores e assim atingir as metas estabelecidas.

2.2.5 Plano Financeiro

O plano financeiro, para 0 SEBRAE (2021) "deve conter estimativas referentes

a: custos iniciais, despesas e receitas, além de capital de giro, fluxo de caixa e também
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de lucros.” Chiavenato (2012, p.153) vai além quando diz o plano financeiro devem

possui:

...estimativa dos investimentos em maquinas ¢ equipamentos, moveis ¢
utensilios, veiculos, bem como da necessidade de capital de giro, fluxo de
caixa, prazo médio de vendas e de compras, necessidade média de estoques,
estimativa do faturamento mensal da empresa, custo unitario de matéria-
prima e de materiais diretos e terceirizagdo, além dos custos de
comercializagdo, de mao de obra e de depreciacdo. Deve apresentar um
demonstrativo de resultados, projecdes financeiras, indicadores de
viabilidade, ponto de equilibrio, lucratividade, rentabilidade e prazo de
retorno do investimento efetuado.

Ou seja, o plano de financeiro devem espelhar toda a realidade financeira da
organizagdo, deve informar e projetar de forma transparente o presente e o futuro da
situagdo financista da empresa. Desse modo, sera possivel identificar a viabilidade do
negocio, verificar se 0 mesmo esta atingindo as metas e se os objetivos propostos estdo

gerando a receita esperada.

2.2.6 Analise de Cenario e Andlise Estratégico

A avalicdo estratégia contem "...uma andlise da matriz de oportunidades,
ameacas, pontos fortes e pontos fracos." (Chiavenato, 2012, p.153). Na visdo do

SEBRAE (2021)

A analise de cendrios vai ajudar vocé€ a se precaver e prever situacdes que
possam interferir diretamente na sua empresa. Depois desse levantamento ¢é
interessante pontuar quais agdes estratégicas serdo realizadas para mudar o
cenario.

Sendo assim, nessa etapa ¢ realizada uma analise geral do ambiente interno e
externo da organizagdo, € por meio da mesma serd possivel fazer um prognostico e

diagnosticar situacdo que podem influenciar no sucesso ou insucesso da organizagao.
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Assim ¢ possivel desenvolver agdes estratégicas para mudar o panorama de forma a

atingir as metas e objetivos do negdcio.

2.2.6 Avaliag¢ao do Plano de Negocio

O SEBRAE (2021) diz que nessa etapa “... deve revisar cada detalhe antes de
bater o martelo e comegar a colocar o plano de negdcios em pratica. Lembre-se que essa
ferramenta precisa ser revisada de forma periodica para eventuais atualizagdes sobre sua
empresa.” Aqui deve ser realizado as adaptacdes que jugar necessdrio antes da
finalizagdo definitiva do Plano de Negocio, sabendo-se que o mesmo podera sofrer

ajustes sempre que for preciso.

2.3 Canva

O CANVAS ou BMC, como ¢ conhecido foi desenvolvido para fornecer uma
visdo das principais fungdes do empreendimento em partes que o compdem, com a
finalidade de facilitar a ideia do negocio. Esses blocos ou partes formam as aéreas
fundamentais de negocio: clientes, oferta, infraestrutura e viabilidade financeira De
acordo com Silva Filho, Rodrigues da Silva, Cyreneu da Silva e Medeiros (2018, p.37)
a proposta central do Canvas "...¢ a possibilidade de visualizar a descricdo do negdcio,
das partes que o compdem, de forma que a ideia sobre o negocio seja facilmente

compreendida.”

Abaixo, os blocos que formam o modelo BMC.
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Figura 01 - Modelo do BMC
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Parcerias Atividades Proposta Relacionamento
principais com chentes
principais de valor Segmentos
de clientes
Recursos
chave Canais
Estrutura de custos Fontes de receita

Fonte: Silva Filho, Rodrigues da Silva, Cyreneu da Silva ¢ Medeiros (2018, p.38)

Explicaremos abaixo cada um dos 9 (nove) blocos do Canvas na percepgao de

Silva Filho, Rodrigues da Silva, Cyreneu da Silva e Medeiros (2018, p.36).

. Parcerias Principais - Rede de fornecedores e parceiros que colocam o modelo

de negocio para funcionar.

. Atividades Principais - Principais agdes que a empresa precisa desenvolver para

a realizacdo do seu modelo de negdcio.

. Recursos Chave - Descri¢ao dos recursos mais importantes para comegar o

modelo de negbcio, tai como: fisico, intelectual, humano ou financeiro.

. Estrutura de Custos - Todos os custos envolvidos na opera¢do de um modelo de

negocio.

. Proposta de Valor - Aspecto intangivel do seu modelo de negocio que fard o

cliente optar em detrimento de outro presente no mercado.

. Relacionamento com Clientes - Formas de relacionamento entre empresa e

cliente, que pode ser guiado por: conquistar novos clientes, reter os atuais ou

ampliar as vendas.
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7. Segmentos de Clientes - Descricdo dos grupos de pessoas ou organizagdes que o
modelo de negdcio a ser desenvolvido buscara alcangar.

8. Canais - Os pontos de contato entre empresas e clientes antes, durante e depois
da compra.

9. Fontes de Receitas - Meios de geragao de capital financeiro no modelo de

negocio em desenvolvimento.

O Canvas vem como um modelo de abordagem inovadora. A juncao dos 9 (nove)
blocos acima possibilitam uma melhor gestao da organizagao, de forma mais objetiva e
assertiva. Essa ferramenta proporciona uma visdo mais ampla do negocio e possibilita
agilidade e rapidez na hora de desenvolver estratégias visando alcancar os resultados

almejados.
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3 METODO

Para o desenvolvimento do presente trabalho académico e, visando o alcance
dos resultados almejados, foram adotados alguns procedimentos metodoldgicos, a fim
de assegurar a realizacdo a proposta da pesquisa. Desse modo, essa fase do projeto,
busca fornecer elementos suficientes para contribuir para uma melhor compreensao por

parte dos leitores.

Para Vergara (2009, p.3) "Método ¢ um caminho, uma forma, uma logica de
pensamento." Ou seja, os procedimentos utilizados para o desenvolvimento logico da

pesquisa ou investigacdo em questao.

Para o desenvolvimento Plano de Negodcio em questdo, usaremos o método
sistematico, o qual busca identificar ¢ analisar o ambiente da empresa como um todo,
tanto as partes internas (a organizacdo em si) quanto externas (concorrentes,
fornecedores, clientes, publico-alvo, etc.), visando promover mudangas. De acordo com

Vergara (2009, p.5):

O método sistémico procura identificar as relagdes do todo com as partes e
das partes entre si. O todo pode ser, por exemplo, um ambiente de negocios e
as partes, as empresas que o viabilizam; ou pode ser uma empresa e suas
partes internas. O método privilegia processos e seu movimento a dire¢do e

uma evolugdo. Descarta, no entanto, a possibilidade de contradigdo como

forma de superagdo de uma situagao.

Desse modo, o método sistemdtico procura entender as relagdes entre os
processos/partes como um todo, ou seja, cada parte que compdem o ambiente de
negdcio, sejam essas internas ou externas. Tenta entende as relagdes das forgas que
regem as partes, buscando um movimento em dire¢cdo ao crescimento. Nesse método,

ndo existe um foco especifico, mas visao geral e ampla.

3.1 Tipo de Pesquisa
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» Quantitativa ou Qualitativa

Através da pesquisa cientifica ¢ possivel obter resposta para problemas
propostos, desde que, a mesma fornega subsidios suficientes para a resolu¢do dos
mesmos, o fundamento tedrico proporcionara embasamento dos dados e das
informacdes necessarias para o esclarecimento de determinando assunto. Para um
melhor entendimento do tipo de pesquisa usando no presente trabalho, faremos uso de
alguns conceitos de autores sobre definigdes metodologicas. Para Silveira e Cordova

(2009, p.33):

A pesquisa ¢ a atividade nuclear da Ciéncia. Ela possibilita uma
aproximacdo e um entendimento da realidade a investigar. A pesquisa ¢ um
processo permanentemente inacabado. Processa-se por meio de aproximacdes
sucessivas da realidade, fornecendo-nos subsidios para uma intervencdo no

real.

Os autores Silveira e Cérdova (2009, p.33) debatem os tipos de pesquisas quanto
a sua abordagem, sendo essas classificadas qualitativa ou quantitativa. Ainda de acordo

com Silveira e Cérdova (2009, p.34) na Pesquisa Qualitativa:

Os pesquisadores que utilizam os métodos qualitativos buscam explicar o
porqué das coisas, exprimindo o que convém ser feito, mas ndo quantificam
os valores e as trocas simbolicas nem se submetem a prova de fatos, pois os
dados analisados sdo ndo-métricos (suscitados e de interagdo) e se valem de

diferentes abordagens.

Em contrapartida, Wainer (2018, p.6) afirma que “A pesquisa quantitativa vem
da tradi¢do das ciéncias naturais, onde as varidveis observadas sdo poucas, objetivas e

medidas em escalas numéricas.”. Ou seja, o resultado da pesquisa pode ser quantificado
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por meio de uso da linguagem matematica, sendo possivel fazer uma anélise a partir dos

dados brutos coletados.

Considerando a problematica e os objetivos propostos pela presente pesquisa,
que como exposto no objeto geral ¢ desenvolver o plano de negdcios da ASCERTT
Viagens visando maximizar os lucros de forma satisfatéoria e se manter de forma
competitiva no mercado em que atua, fica definido o presente estudo como uma
pesquisa qualitativa, visto que a mesma, possibilita analisar a interagdo de variaveis
especificas, buscando uma compreensao do mercado no qual a empresa atua, como
também um melhor entendimento a respeito do publico alvo e suas necessidades (acao,

paixao, dor, amor, habitos, atitudes, prazer e preferéncias, entre outras variaveis).

» Quantos aos meios e aos fins

J& abordagem realizada por Vergara (2009, p.41) aponta dois critérios basicos
para a defini¢cdo dos tipos de pesquisas, esses podem ser quanto aos fins ou quanto aos

meios.

Quadro 01: Tipos de pesquisas quanto aos fins € aos meios

Quanto aos fins: Quanto aos meios:
a) Exploratoria; a) Pesquisa de campo;
b) Descritiva; b) Pesquisa de laboratorio;
c) Explicativa; ¢) Documental;
d) Metodoldgica; d) Bibliografica;
e) Aplicada; e) Experimental;
f) Intervencionista. f) Ex post facto;
g) Participante;
h) Pesquisa-acdo;
1) Estudo de caso.

Fonte: Vergara (2009, p.41)
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Quantos aos fins, a presente pesquisa ¢ enquadrada como descritiva, pois de
acordo com Vergara (2009, p.42), a mesma “... expdem caracteristicas de determinada
populagdo ou de determinado fenomeno. Podendo também estabelecer correlagdes entre

variaveis e definir sua natureza.”.

Em relagdo aos fins, o presente estudo ¢ descrito como pesquisa de campo, pois
nessa definicdo cabem observacdes realizadas no campo de atuacdo do negocio.
Segundo Vergara (2009, p.43), “A pesquisa de campo ¢ investigagao empirica realizada
no local onde ocorre ou ocorreu um fendmeno ou que dispde de elementos para explica-
lo. Pode incluir entrevistas, aplicacio de questionarios, testes e observacdes
participantes ou nao.”. A pesquisa documental também estd presente no estudo
apresentado, pois se faz uso de documentos e planilhas conservados ao longo dos 8
(oito) anos de atuacdo da ASCERTT Viagens no mercado de Mossor6/RN. Vergara
(2009, p.43), diz que “Investigagdo documental ¢ a realizagdo em documentos
conservados no interior de 6rgaos publicos ou privados de qualquer natureza, ou com
pessoas:”. Aqui se encaixa também a pesquisa bibliografica, uma vez que foram
utilizados livros, revistas e artigos sobre o tema em questdo. Segundo Vergara (2009,
p-43) “A pesquisa bibliografica ¢ o estudo sistematizado desenvolvido com base em
material publicado em livros, revistas, jornais, redes eletronicas, isto ¢, material
acessivel ao publico em geral.”. Por fim, podemos dizer que o trabalho em questdo ¢ um
estudo de caso, pois se trata de um aprofundamento em detalhes de uma empresa ja
existente no mercado. Vergara (2009, p.44) coloca o estudo de caso como “... o
circunscrito a uma ou poucas unidades, entendidas essas como pessoas, familia,

produto, empresa, Orgdo publico, comunidade ou mesmo pais. Tem cardter de

profundidade e detalhamento. Pode ou nao ser realizado em campo.”.

> Amostra

O autor Vergara (2009, p.44) defini amostra ou populagdao amostral como: ...
uma parte do wuniverso (populacdo) escolhida segundo algum critério de

representatividade.”. Para o trabalho desenvolvido em questdo foi usado a amostra ndo
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probabilistica, pois ndo se usou-se formas aleatérias de sele¢do ou aplicagdes de

formulas estatisticas. Vergara (2009, p.44) ressalta dois tipos de amostra:

Existem dois tipos de amostra: probabilistica, baseada em procedimentos
estatisticos, e ndo probabilistica. Da amostra probabilistica sdo aqui
destacadas a aleatoria simples, a estratificada e a por conglomerado. Da
amostra ndo probabilistica destacam-se aqui aquelas selecionadas por

acessibilidade e por tipicidade.

Desse modo, apresentamos uma pesquisa qualitativa, com definigdes quanto aos
fins e quantos aos meios a mesma se apresenta como uma pesquisa de campo,
documental, bibliografica e estudo de caso. Trata-se de uma amostra nao probabilistica,

pois ndo faz uso de dados ou fundamentos matematico ou estatistico.

3.2 Coleta de dados

Seguindo as etapas de coleta de dados para d4 andamento a pesquisa do estudo e
posteriormente a elabora¢do do Plano de Negocio da ASCERTT Viagens, ¢ descrito

abaixo cada passo tomado para coleta de dados.

» Inicio do trabalho;

A\

Pesquisa bibliografia - coleta e analise do material utilizado;

A\

Analise da atuagdo da empresa no mercado - informagdao coletados com
proprietarios da empresa;

Analise da concorréncia;

Analise do publico alvo;

Analise do mercado;

Analise documental - arquivo empresarial;

Apreciacdo do modelo de negdcio a ser desenvolvido;

vV V. V V V VY

Conclusao dos dados coletados.
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Essa etapa da coleta de dados ¢ importante para o bom desemprenho da
pesquisa, visto que, aqui sdo coletados dados provenientes de observagdes ou que se
obtém originarios de resposta e declaracdes de individuos que sdo capazes de passar

informacdes uteis para se alcangar o objetivo da pesquisa.

3.3 Corpus da Pesquisa

Para o desenvolvimento do plano de negocio em questdo, dividimos em quatro
Planos secundarios que sdo: Plano de Marketing, Plano Operacional e Plano Financeiro
e Plano Estratégico. A seguir serdo apresentados os métodos usados para coleta de

dados e incremento dos referidos planos.

» Sumario Executivo

Nessa primeira fase do plano de negocio € realizado uma breve apresentacdo do
negocio, dispondo de informacdes da empresa e dos seus empreendedores,
administrados e socios, como também serao definidas a missdo, visao e valores da
organizagao, nesse topico também sdo apresentados os objetivos a longo e curto prazo a

serem alcangados.

> Andlise do Mercado

Em seguida ¢ realizada uma andlise do publico alvo e seu comportamento de
compra, do mercado e fornecedores, assim a empresa terd uma noc¢ao de mercado local

para seguir com a elaboragdo das estratégias.

» Plano Estratégica
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A partir da analises dos dados coletado e do cenario atual da Agéncia e do
mercado, ¢ desenvolvido a Matriz SWOT, como também aplicado o modelo V.R.I.O
(Valor, Raridade Imitabilidade e Organizagdo), com base nos resultados apresentados,
serdo determinadas acdes e estratégias de melhoria para o futuro da empresa.

Ainda dentro do Plano Estratégico ¢ desenvolvido o CANVAS, no qual sdo

explorados 9 (nove) componentes:

—

Segmento de cliente;

Proposta de valor;

Canais;

Relacionamento com o cliente;
Fontes de receita;

Recursos chave;

Atividades principais;

Parcerias principais;

W ® N kWD

Estrutura de custos.

Com base nos dados presentes na Matriz SWOT, V.RI1.O e CANVAS sao
estabelecidas agdes de melhoria de atendimento e crescimento para ASCERTT Viagens,
visando promover uma maior satisfacdo dos clientes e consequentemente aumento da

receita.

» Plano de Marketing

Em relagdo ao setor comercial e ao marketing da ASCERTT Viagens e possivel
detectar falhas e oportunidades, para assim, propor um projeto de melhoraria nos setores
mencionados. Foi analisada pesquisa de satisfagdo com os clientes (realizada em abril
de 2021 — e fornecida pela empresa), andlise de redes sociais e canais de comunica¢do
da empresa, como também informagdo e documentos organizacionais disponibilizados

para o desenvolvimento do trabalho em questao.

Ap6s um estudo profundo de todo o material e informacgdes coletas, foram
diagnosticas duas falhas que estdo impossibilidade o crescimento da empresa e um

aumento em sua receita, falhas essas dentro do setor comercial e no marketing realizado
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da agéncia de viagens. Diante disso, o Plano de Marketing propos solugdes para sanar

essas falhas, propostas essas que a empresa ird colocar em pratica o mais breve possivel.

Ja em relagdo a promogdes, politicas de precos e de descontos, além dos dados e
informacdes analisados na pesquisa, ¢ levado em consideragdo o periodo de
sazonalidade dentro do mercado turistico, pois foi constatado que a partir da segunda
quinzena de dezembro até marco, as vendas caem de forma drastica. E o periodo mais
elevado de vendas ¢ no segundo semestre do ano, mais precisamente de agosto a
novembro. Aqui cabe ressaltar também a importante da analise dos fornecedores, pois
mesmo sendo uma agéncia pequena, a ASCERTT Viagens possuir uma grande
variedade de fornecedores, o que proporciona um poder de negociacdo maior para com

seus clientes.

Em relacdo a analise da concorréncia, o foco era identificar a quantidade de
agéncia regulamentadas dentro do mercado de atuacdo e entender suas estratégias,
detectar seus pontos fortes e fracos para assim, descobrir oportunidades para conquistar
uma maior fatia do mercado. Para tanto, foi realizada uma pesquisa junto ao
CADASTUR - Cadastro de Prestadores de Servigos Turisticos, onde foi constatado que
até o dia julho de 2025 existiam 114 agéncias de viagens legalizadas atuando na cidade
de Mossor6/RN. Desse modo, foi identificado os principais concorrentes da ASCERTT

Viagens, os quais serdo apresentados posteriormente dentro do Plano em questao.

» Plano de Operacional

O espaco fisico da ASCERTT Viagens estd em uma localizagdo estratégica no
bairro Aeroporto, proximo a um dos bairros mais nobres da cidade de Mossoro, o Nova
Beténia, além de sua localidade disponibilizar de facilidade para estacionamento, o que
proporcionar uma maior comodidade para seus clientes. Apresentaremos uma tabela

com informagdes do espago fisico da agéncia.

Dentro do Plano Operacional ¢ apresentado o organograma da ASCERTT
Viagens, as funcdes de cada componente da agéncia e suas qualificacdes, para a
apresentacao das referidas informagdes, sera desenvolvida uma tabela na qual constara:

Nome, carga, responsabilidade, qualificacdes, experiéncias e subordinados.
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Nessa etapa do Plano de Negdcio sera apresentada a capacidade de atendimento
e comercializagdo da agéncia e qual o procedimento de vendas/comercializagdo, como
funciona a questdo de assinaturas de contrato e fechamento da compra. Como se da o
processo de acompanhamento durante a realizacao dos servigos pelos fornecedores e o
poOs-vendas. Quais sdo os principais fornecedores e quais os mais comercializados, quais
os critérios usados para escolha dos mesmos. Aqui também serd apresentado a
qualidade dos servigos prestando, tanto pela agéncia, quando pelos fornecedores finais,
como fazemos essa avaliacao.

Por fim, falaremos dos sistemas usados e quais os programas estdo sendo
implantados para melhoria do atendimento, serd apresenta de forma clara e objetiva.
Como ¢ realizado o controle de vendas ¢ o acompanhamento dos embarques a serem
realizados, para tanto, serd exporta a tabela de contrato e quais informagdes estdo

presentes na mesma.

> Plano Financeiro

No Plano Financeiro serd apresentada uma tabela do fluxo de caixa da agéncia,
como ¢ realizado a remuneracdo dos funciondrios e a retira de pro-labore, se a
necessidade de realizar algum investimento no momento e qual o tempo de recuperacao
do investimento a ser feito. Aqui também serd colocado o ponto de equilibrio do
negocio e quais as agoes a ser tomada para se chegar nesse ponto, serd ressaltado qual a
real necessidade financeira do negocio e se necessario recursos de terceiros.

Para tanto, fazemos uso de dados disponibilizado pela ASCERTT Viagens e
montaremos o plano por meio do uso de tabelas e formas do excel. Ser4 apresentada a
projecdo de custos fixos e variados para os dois anos subsequentes e também o
demonstrativo de resultados da empresa. Por ultimo, com base nas analise realizada, de

forma sucinta, serd apresentado a viabilidade do negodcio e se ¢ rentavel continuar

atuando no mercado.
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4 PLANO DE NEGOCIO

1. PLANO ESTRATEGICO

1.1 Sumario Executivo

O negodcio apresentado trata-se de uma Agéncia de Viagens com servicos
voltados para o turismo emissivo, estd no mercado hd mais de 8 (oito) anos, possui uma
localizagao estratégica no bairro Aeroporto, proximo a um dos bairros mais nobres da
cidade de Mossor6/RN, o Nova Betania. A empresa oferece os mais diversos servigos
ligados ao turismo, desde pacotes montados, a servigos separados como: passagens
aéreas, hospedagem, receptivos, locagdo de veiculos, aluguel de casas, seguro de

viagens, cruzeiros e etc.

A empresa se estabeleceu como ME - Micro Empresa, tendo como responsavel
financeiro seu proprietario Paiva Junior e responsavel comercial Paula Alves. A equipe
de trabalho ¢ enxuta, quando necessario fixa-se contrato com estagiarios, estes, de
preferéncia do curso de turismo. Na area de vendas, tanto o Paiva Jinior quando a Paula
Alves fornecem atendimentos ao cliente final. J& em relacdo aos contratos com
fornecedores ficam sobre a responsabilidade da Paula Alves e o financeiro sobre

encargo do Paiva Junior.

A ASCERTT Viagens possui parcerias com varios fornecedores, entre estes
estdo as maiores operadores € consolidadores de viagens, como por exemplo: CVC
Corp, Europlus, FRT, BESTBUY Travel, Flytour, Foco Operadora, Masterop,
Universal Assistence, TBO Holidays, BedsOnline, etc. Mesmo sendo uma empresa de
pequeno porte, a agencia ja possui atualmente, uma grande credibilidade dentro do

mercado turistico junto aos fornecedores.

O crescente surgimento de novas agéncias na cidade de Mossor6/RN e o atual
cenario provocado pela crise econdmica e politica, causou no primeiro semestre do ano
de 2022 uma queda dréstica no faturamento da empresa. A corrida pela recuperagao pos
pandemia da COVID-19, a guerra na Ucrania, a alta do petroleo e redug¢do na oferta de
matérias primas refletem diretamente na economia do Brasil, consequentemente

também na industria do turismo. Todos os fatores mencionados, tem impacto direto na
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demanda e nos pregos dos servigos ofertados, desse modo, ¢ necessario aprender e se

reinventar para tratar da melhor forma possivel as instabilidades de pregos e juros altos.

Embora o turismo brasileiro esteja usufruindo de um crescimento apds a
pandemia, a ASCERTT Viagens ainda senti uma lentiddo na recupera¢do do turismo
emissivo local, isso ¢é reflexo da alta dos valores dos servigos comercializados. Diante
do exposto, a ASCERTT Viagens realizou uma analise detalhada do mercado local,
estudando as tendéncias, oportunidades e inovagdes para o negdcio, para tanto foi
realizada pesquisa de satisfacdo com os clientes ja existentes, analise de mercado junto

aos fornecedores e reunides internas.

Apos as andlises e estudos realizados sobre a situacao do mercado, busca-se um
crescimento dentro da cidade de Mossord/RN, para tanto a ASCERTT Viagens realizou
um filtro nos seus fornecedores, preservando os que fornecem melhor atendimento com
precos atrativos, como também facilidades para os pagamentos, seja por meio de cartdo
ou financiamento (boletos). Passard também a movimentar com mais frequéncia suas
redes sociais com dicas e sugestdes sobre destinos turisticos, como também trazer
novidades e acontecimentos do mundo do turismo. Serdo trabalhados pacotes e servigos
mais direcionados/segmentados, como por exemplo: lazer, terceira idade, negdcios,

pacotes pedagogicos, turismo religioso etc.

Com a implantacdo das estratégias apresentadas no plano de marketing os
proprietarios da agéncia pretendem suavizar um pouco os impactos causados pela
pandemia provocada pela COVID-19 e neutralizar algumas ac¢des da concorréncia,
assim objetiva-se aumentar o faturamento e vencer a atual crise econdmica pala qual o
Brasil inteiro vem enfrentando, desse modo a ASCERTT Viagens podera se tomar
referéncia em atendimento e suporte dentro do mercado de Mossor6/RN

proporcionando sempre aos clientes satisfagdo na entrega do servigo.

1.1.1 Objetivos

Objetivo Geral:
» Verificar a viabilidade da ASCERTT Viagens no mercado de Mossor6é/RN.
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Objetivo Especificos:

Realizar analise financeira;

Desenvolver Plano Estratégico;

Analisar a viabilidade de investimento em marketing;
Estudar o comportamento do publico alvo;

Detectar os principais concorrentes;

VvV V V V V V

Aumentar a receita 10% ao ano.

1.1.2  Organograma

Figura 02 - Organograma

Gerente Gerente
Comercial Financeiro

Estagiario ou
Funcionario

Fonte: Propria pesquisa

» Diretora Comercial - Paula Alves — Com mais de dez anos de experiencia no
segmento de agenciamento e setor comercial, ¢ Turismologa e Tecnica em Guia
de Turismo.

» Diretor Financeiro — Paiva Junior - Com mais de 8 anos de experiencia dentro do

segmento de agéncia de viagens, possui também vivencia dentro do setor
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comercial, administrativo e financeiros de empresas de renome no mercado. E
Turismologo e Especialista em Gestdo de Pessoas.

» A ASCERTT Viagens sempre procurar proporcionar oportunidade de estagios
para estudantes do curso de turismo, dando-lhes a chance de ingressar dentro do

mercado ainda no decorrer de sua jornada académica.

1.1.3 Ficha Técnica do Negocio

Denominac¢ao da empresa: Comercializacao de servigos turisticos

Porte: ME — Micro Empresa.
Localizacao: Mossor6/RN
Ramo de atividade: Turismo
Segmento: Turismo Emissivo

Area de atuagio: Local e Regional.

vV V.V V V VY

Setor da economia: Terciario.

> Produtos/servigos: Hospedagens, passagens aéreas e rodovidrias, receptivos,
seguros de viagem, cruzeiros, locacdo de veiculos, etc.

> Numero de funcionarios/estagiario: 01

> Investimento total: R$ 10.000,00

Tabela 01 - Investimentos

R$5.000,00 50% Capital Proprio
R$5.000,00 50% Capital Proprio
R$10.000,00 100% -

Fonte: Propria pesquisa

Nome da empresa ou Razio social

ASCERTT AGENCIA DE VIAGENS E SERVICOS LTDA
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Nome Fantasia: ASCERTT Viagens

CNPJ: 24.386.562/0001-83

Constituicao Legal
Empresa individual, optante pelo sistema nacional de tributagao simples.

Segundo a Receita Federal (2022), Simples Nacional ¢ um regime compartilhado
de arrecadagdo, cobranca e fiscalizagdo de tributos aplicavel as Microempresas e
Empresas de Pequeno Porte, previsto na Lei Complementar n® 123, de 14 de dezembro
de 2006. O I e II do Art. 3° da referida lei, afirma que as microempresas devem
recolher a cada ano-calendario, em sua receita bruta valor inferior ou igual a
R$360.000,00 00 (trezentos e sessenta mil reais), ja para as empresas de pequeno porte
o valor recolhido de ser superior a R$360.000,00 (trezentos e sessenta mil reais) e igual

ou inferior a R$4.800,00 (quatro milhdes e oitocentos mil reais).

1.1.4 Missao, Visao e Valores

» Missao
Prestar servigos com a mais completa assisténcia aos pax's, proporcionando
viagens inteligentes e seguras, ajudando a alcangarem os melhores resultados.
» Visao
Ser reconhecida como referéncia entre as agéncias de viagens mais confidveis,

com exceléncia na prestagdo de servigos no mercado de turismo, até 2025.
» Valores

Etica - trabalhamos sempre principios éticos e morais. Sempre com base no dialogo e
transparéncia em nossos relacionamentos, seja com clientes ou com fornecedores;
Humildade - reconhecer os erros e aprender com eles;

Compromisso - Com os clientes e com os fornecedores, assim garantimos o nivel de
exceléncia na entrega dos nossos servigos;

Qualidade - satisfagdo em sempre superar as expectativas dos nossos clientes nos
servicos prestados e comercializados;

Confianca — com base nos relacionamentos, por meio de pratica sincera, leal e moral;


http://cnpj.info/24386562000183
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Paixdo - a Unica maneira de fazer um 6timo trabalho e amor ao que fazemos, nos

inspiramos nas pessoas, nos lugares e nas belezas ao nosso redor.
1.2 Analise do Mercado

Nesse topico sera apresentado o levantamento realizado a respeito do publico
alvo da ASCERTT Viagens, como também seus principais concorrentes ¢ fornecedores.

E como a empresa se posiciona diante desse cendrio com essas informacoes.

1.2.1 Pubico Alvo

Geograficos Pessoas de classe média e alta da cidade de Mossord/RN.

Demografico Pessoas acima de 18 anos que pertencam as classes média e alta

Psicograficos Pessoas que tenham a necessidade de viajar, seja a lazer, estudo ou
a negocio.

Comportamentais Pessoas que buscam por servicos turisticos e que tenham a
preocupacdo ndo somente com os valores, mas também com a
qualidade dos servigos prestados. Pessoas que buscam viagens

nacionais ou internais.

1.2.2  Estudo dos Concorrentes

Embora o mercado de Mossor6/RN venha tornando-se cada vez mais
competitivo com o surgimento de novas agéncias de viagens, a analise dos concorrentes
foi realizada com base nos trés principais concorrentes da empresa, pois de acordo com

o0 CADASTUR, a cidade possui 114 agéncias de turismo com registro.

Quadro 02 - Concorrentes

Empresa ASCERTT Concorrente A Concorrente B Concorrente C

Viagens
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Qualidade 4 4 3 4

Condicao de 5 5 5 5

pagamento

31 31 27 30

CONCLUSAO O resultado acima foi realizado com os trés principais concorrentes da

ASCERTT Viagens. Diante do exposto fica nitida que a ASCERTT Viagens

¢ bastante competitiva dentro do mercado de Mossor6/RN, possui um grande

potencial de crescimento e capacidade de conquistar cada vez mais clientes.

Conceito Excelente  Otimo Bom Regular Ruim Nao tem

Pontuacao 4 3 2 1 0

Fonte: Propria pesquisa

1.2.3  Estudo dos Fornecedores

Para a andlise dos fornecedores foram selecionados os dez principais e mais
comercializados pela ASCERTT Viagens. A “Descri¢dao dos Servicos” engloba servigos
nacionais e internacionais. A nomenclatura “Pacotes de Viagens” abrange hospedagem,
passagens aéreas, receptivos, seguro de viagem, cruzeiros € locagdo de veiculos. As
consolidadores de viagens sdo empresas que possuem como principal atividade a

comercializacdo de passagens aéreas
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Quadro 03 - Fornecedores

Descricao do Condicao de Pag.

Servico

1t CVC Operadora Passagens e Pacotes Cartdo e Valores Altos

de Viagens Financiamento

Visual Turismo Pacotes de Viagens Cartao e Valores Bons

Financiamento

FRT Operadora Pacotes de Viagens Cartdo e Valores Razodaveis

Financiamento
Rextur Consolidadora Passagens Aéreas Cartao Valores Bons
<1 | Flytour Passagens Aéreas Cartao Valores Bons
Consolidadora
Europlus Pacotes de Viagens Cartdo e Valores Bons
Financiamento
7/ | Bestbuy Travel Hospedagem Cartao e Valores Otimos
Financiamento
(com juros)
H TBO Holidays Hospedagem Cartdo Valores Razoaveis
OFB Operadora Pacotes de Viagens Cartao e Valores Razoaveis
Financiamento
(com juros)
Universal Assistence  Seguro de viagens Cartao Valores Otimos

Fonte: Propria pesquisa

Diante do exposto acima, ¢ explicito que a ASCERTT Viagens possui 0s

maiores fornecedores de servigo turistico do Brasil, como também uma credibilidade
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perante os mesmos. Desse modo, tem todos os meios para oferecer os melhores precos

do mercado.

1. 3 Matriz SWOT

Diagnostico Estratégico - Ambiente Externo

Quadro 04 — Principais oportunidades e ameacas

Oportunidades

Necessidade das pessoas por viagens;

Crescente procura por viagens;

Aumento de gastos com viagens;

Grande variedade de fornecedores;

Surgimento de novas tecnologias.

Ameacas

Aumento da concorréncia local;

Crise EconOmica e Sanitaria;

Crise Politica;

Falta de segmentacdo das agéncias locais;

Impactos causados por fendmenos naturais.

Diagnostico Estratégico - Ambiente Interno

Quadro 05 — Principais pontos fortes s pontos fracos

Pontos Fortes

Atendimento diferenciado e com qualidade;

Facilidade de estacionamento;
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8. Pés-vendas;
9. |Imagem sélida (8 anos);
10. |Localizagao privilegiada.
Pontos Fracos
6. |Falta de um plano de negdcio;
7. Recurso financeiro limitado;
8. |Equipe pequena;
9. |Marketing pouco trabalhado;
10. | Demora com os retornos para os clientes.
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Matriz SWOT
Oportunidades Ameagas
. -
=} w " =] 2]
=% o ] (= T
Fatores Externos - E @ g ° z - o & 2 4
v oo S = o c .1 ] 3 T o
- = = ) o a - = g o a2 ®
v O e w | @9 T w2 E ® E s c
- =5 L = = oo - o ] ) Bl m T
R T 5| @6 = = < = v g v o3
€2 | £ 2@l >1D S@ | 2¢ S m = v g w
= 1w o o @ o c = ‘= @ ]
W T E = o = a w o 5= H
Fattores Internos ] (= = Es £ S v w o 5 £
o g oo EE| = E £S5 5 € = il = e 2
LU o T = - 5 =T I e Com ‘= T T E o
= o o > < O D = T U ow» = w T = =
Atendimento diferenciado e com qualidade 9 3 3 0 1 1 9 1] 0 9
gy Facilidade de estacionamento 0 3 0 0 0 3 0 0 0 0
b= -
c 5 Pés-vendas 9 0 1 0 9 0 9 1 0 0
o W e
Imagem sdlida (7 anos) 0 1] 3 9 1] 3 3 3 0 3
Localizagdo privilegiada 0 1] 1] 0 1] 3 1] 0 0 0

Falta de um plano de negdcio

Recurso financeiro limitado

Equipe peqguena
Marketing pouco trabalhado

Pontos
Fracos

Demora com os retornos para os clientes

Legenda: 1: 0: nao ha correlagdo; 1: correlagido fraca; 3: correlagio média; 9: correlagcao fort

RESULTADO
Crescimento 50
Manutengao 47
Desenvolvimento 69
Sobrevivéncia 38




56

» Analise Conclusiva do Ciclo de Vida

A empresa em questdo estd na fase de desenvolvimento, podendo explorar mais
as oportunidades existentes e suas forcas, assim buscando aumentar suas receitas e se

tornar referéncia na localidade.

Mesmo com a falta de um plano de negocio, percebe-se que a ASCERTT
Viagens, no decorrer dos seus 8 anos de mercado, j& passou pela fase de sobrevivéncia e
manutencdo, buscando agora um melhor desenvolvimento para atingir um crescimento

mais satisfatorio.

Com os resultados obtidos fica perceptivel que a agéncia precisa trabalhar mais
o seu Marketing, procurando atingir um publico maior de consumidores em
Mossord/RN. Assim como também ter mais agilidade com os seus retornos para com o0s
clientes, pois isso impacta diretamente na qualidade dos servigos do atendimento da
empresa. Percebe-se também que a ASCERTT Viagens pode explorar mais seus pontos
fortes e as oportunidades de mercado, como por exemplo, a sua credibilidade perante os

fornecedores, sua imagem solida e a crescente necessidade das pessoas por viagem.

Assim, o presente plano de negocio ird ajudar a nortear as acdes e decisdes a
serem tomadas pela empresa, fazendo uso de suas forcas e trabalhando suas fraquezas,

aproveitando as oportunidades e superando as ameagas.

» Diretrizes estratégicas

Diante dos resultados apresentados chegamos as seguintes diretrizes:

Quadro 06 - Diretrizes

Falta do Plano de Negocio |Elaboragdao do Plano de Negocio

Equipe pequena Contratagdo de estagiario

Explorar mais as redes sociais

em publicidade.

Patrocinio de eventos de notoriedade e aumento do investimento

Marketing Pouco Firma parcerias oferecendo descontos para empresas e associagao

Trabalhado Trabalhar com mais intensidade o pos vendas
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Demora com o retorno WhatsApp comercia, Gigchat

Melhorar a qualidade do atendimento

Aumento da concorréncia | Capacitagdes

Procura por viagem Aproveitar de forma mais satisfatoria essa oportunidade

Variedade de fornecedores | Usar essa oportunidade para oferecer pregos mais competitivos

Fonte: Propria pesquisa

Trabalhando de forma objetiva as diretrizes acima, a ASCERTT Viagens tera
uma grande possibilidade de atingir um crescimento mais satisfatério e proveitoso,
aumentando assim ndo sé suas receitas, mas também sua credibilidade perante seus

clientes e fornecedores.

1.4 Canvas

O modelo CANVAS vem como facilitador para a ASCERTT Viagens,
proporcionando identificar o seu publico alvo, o tipo de negdcio e seus servigos mais
comercializados, como também seus principais concorrentes ¢ fornecedores de forma
pratica. Sendo assim, segue abaixo a apresentacao das informag¢des mais relevantes para

o crescimento da empresa.

> FElementos do Modelo

Nesse topico € detalhado o modelo de negdcio da ASCERTT Viagens, o qual foi
elaborado para analisar a viabilidade do negdcio e sua permanéncia no mercado, como
também ver possiveis falhas e oportunidades de crescimento. O Modelo CANVAS

possui 9 (nove) quadrantes, os quais sdo apresentados abaixo:



MODELO CANVAS
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Rede de Parceiros

Atividades Chave

Proposta de Valor

Relacionamento com Clientes

Segmentos de Clientes

» CVC Operadora
»  Visual Turismo
»  FRT Operadora
»  Rextur

»  Flytour

»  Europlus

»  Bestbuy Travel
» TBO Hoolidays
»  OFB Operadora
>

Universal Assistence

Turismo Emissivo
Hospedagem
Passagens Aéreas
Receptivos
Seguros

Cruzeiros

vV Vv VY Vv VY VY V

Locagéo de Veiculos

Recursos Chave

Recurso humano
Espaco Fisico

Recursos Tecnologicos

vV V VY V

Redes sociais

> Etica

»  Humildade

» Compromisso
» Qualidade

» Confianga

» Paixao

>

Preco

Pessoal/Presencial
Redes Sociais (Whatsapp, Instagram)

Telefone

vV V VY V

E-mail

Canais de Distribuigao

» Vendas no local fisico

» Vendas de forma remota

Pessoas maiores de 18 anos de classe
média e alta da cidade de Mossoré e
municipios vizinhos, que busquem|
viagem de lazer, negdcio ou estudo,
seja esta nacional ou internacional.

Pessoas que procure acima de tudo,
qualidade e garantia nos servigos
prestado

Estrutura de Custos

Fluxo de Receitas

Funcionéarios
Manutengdes
Marketing
Luz

Internet e telefone

YV V VY VY V VY

Contas (diversas)

» Porcentagem na comercializagéo dos servigcos
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O quadrante da proposta de valor do modelo CANVAS da ASCERTT Viagens
nortearam as agdes para atingir os objetivos do negdcio, afinal de contas, trata-se de uma
empresa que trabalha com a realizagdo de sonhos, emog¢des e experiencia das pessoas. Sendo

assim, os valores sdo o “alicerce" da empresa.

Segue abaixo a andlise dos resultados de cada elemento do modelo CANVAS da

ASCERTT Viagens.

> Parcerias Chaves

Aqui sdo apresentadas as parcerias que a empresa possui para o funcionamento da
agéncia, sdo empresas intermediadoras entre os prestadores dos servigos a serem realizados e

o cliente final, tais como: consolidadoras de viagens, operadoras de viagens, seguradoras, etc.

A ASCERTT Viagens, hoje possui cadastro com as maiores e mais renomadas
empresas de turismo do Brasil, ja sendo bastante competitiva no mercado local em questao de
precos e qualidade dos servigos prestados. Ja possui uma grande credibilidade entre os seus

fornecedores.

> Atividade Chave

Este quadrante apresenta as atividades desenvolvidas para o funcionamento da
empresa, sendo ASCERTT Viagens uma empresa de turismo emissivo, trabalha atualmente

com a comercializagdo dos seguintes servigos:

Hospedagem — Nacionais e internacionais, nos mais varios hotéis, sejam esses simples ou

hotéis de luxo, tais como resort. Comercializa também locacdes de casas nos Estados Unidos.

Passagens Aéreas — Comercializagdo de passagens nacionais e internacionais. A empresa
realiza todo o acompanhamento da realizagdo da viagem até sua finalizagdo, como também

presta suporte em casos de alteracdes e remarcagoes quando possivel e necessario.

Receptivos - Trata-se da comercializacdo de transfer (deslocamento) in/out, passeios,

ingressos de parques e etc.
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Seguros de Viagens - Conscientizagdo e comercializacdo de seguros de viagens, pois ¢ um
servigo bastante importante durante a realizacdo das viagens, porém, muitos clientes nem

conhecem ou nao sabem da sua importancia.

Cruzeiros - Comercializacao de cruzeiros nacionais e internacionais, em navios tematicos ou

nao.

Locagdo de Veiculos — A ASCERTT Viagens trabalha com locagdo de veiculos em todo o

mundo, desse modo, procura atender as mais variadas necessidades dos clientes.

> Recursos Chave

Aqui sdo apresentados os recursos chave que a ASCERTT Viagens precisa para o seu
funcionamento. Sendo a agencia uma empresa prestadora de servigos e uma loja fisica,

necessita de:

Recursos Humano - Administrador, Agentes de viagens, designer, contador;
Estrutura Fisico - Um espaco fisico estruturado e agradavel para atender os clientes;

Recursos Tecnologicos - Sistemas fornecidos pelos parceiros para realizagdo da
comercializacdo dos servigos e acompanhamento dos mesmos. Computadores, telefones e

impressoras modernos para o bom funcionamento do negocio.

Nesse quadrante, foi constatado que mesmo ja possuindo portais e sistemas que
possibilitem a comercializacdo dos servicos, faz necessario na maioria dos fornecedores que
sejam implantados nos portais/sistemas a possibilidade de assinaturas virtuais para facilitar

nos processos burocraticos.

» Proposta de Valor

Esse quadrante apresentar os valores entregues pela ASCERTT Viagens aos clientes, sdo

€SSes:
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Etica — A empresa presar por principios éticos e morais, buscando sempre manter uma

comunicagdo transparente, seja no relacionamento com clientes ou fornecedores;
Humildade — Sempre conhecer os erros e aprender com eles;

Compromisso — Por meio do compromisso com seus clientes e fornecedores a ASCERTT

Viagens procura manter a exceléncia nos servigos entregues;
Qualidade — Sempre prestar servigos de qualidade para melhor satisfazer os clientes;
Confianca — Conquistar a confianga do mercado por meio de pratica sincera, leal e moral;

Paixdo — Trabalhar com amor, quando amamos o que fazemos tudo se torna mais produtivo.

Com base nos valores da empresa ¢ possivel proporcionar aos clientes satisfacdo e
qualidade nos servigos entregues, assim facilitando a administracio da empresa e

consequentemente o seu crescimento.

> Relacionamento com clientes

Aqui ¢ estabelecido o tipo de relacionamento que a empresa possui com seus clientes e
quais os canais usados para manté-los de forma satisfatoria para a organizacdo. A ASCERTT
Viagens procura manter um relacionamento transparente, de confianga e respeito para com
seus clientes. Para tanto, oferece seus servigos de forma presencial (loja fisica) ou virtual, seja
por meio de redes sociais (whatsapp, Instagram), e-mail ou telefone. Por meio de listas de
transmissOes em whatsapp e postagem com frequentes no instagram, a agencia procura manter
seus clientes sempre informados e atualizados de promog¢des e novidades. Desse modo,
procura oferecer atendimento de qualidade e suporte quando necessario, facilitando a

fidelizacao dos clientes.
» Segmentos de clientes

Aqui ¢ informado qual o publico alvo da empresa, para quem direcionar o Marketing e
oferecer os servigos da empresa. A ASCERTT Viagens procurar atender pessoas maiores de
18 anos de classe média e alta da cidade de Mossor6 e municipios vizinhos, que busquem
viagem de lazer, negocio ou estudo, seja esta nacional ou internacional. Clientes que procure

ndo s preco, mas qualidade nos servigos entregues e garantia da sua realizacao.
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> Estrutura de Custos

Aqui sao apresentados os custos mais relevantes para o funcionamento da empresa.
Esse quadrante da ASCERTT Viagens engloba custo funcionarios/estagiario, manutengdo de
equipamentos (computadores, impressoras, ar condicionados, etc), custo com marketing e

design, luz, internet, telefone e materiais de escritorio (diversos).

» Canais de Distribuigao

Nesse quadro ¢ apresentado por quais canais de distribui¢do o consumidor terd acesso
aos servicos comercializando pela ASCERTT Viagens. A empresa em questdo faz uso das
redes sociais (instagram, whatsapp, facebook) para divulgacido dos seus servigos, visto esses
meios terem um maior alcance de forma rapida e serem midias de custos baixos. Como as

tarifas dentro do turismo sdo muito dinamicas, esses canais sdo praticos ¢ eficazes.

> Fluxo de Receitas

Aqui ¢ apresentada a origem das fontes de receitas da empresa e o clico de
recebimento de cada fornecedor. As receitas da ASCERTT Viagens sdo pagas pelos
fornecedores/parceiros com base nos servigos comercializados, cada fornecedor trabalhar com

um comissionamento e um clico de pagamento diferente, conforme apresentado abaixo.

Quadro 07 - Fluxo de Receitas

CICLO DE
FORNECEDOR |COMISSIONAMENTO| PAGAMENTO
CVC Operadora 8% 15 dias
Visual Turismo 7,5% 45 dias
FRT Operadora 8% 30 dias
5% Internacional
Rextur 8% Nacional 30 dias
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Flytour 5% Internacional

12% Nacional 30 dias
Europlus 7% 45 dias
Bestbay Trave 8% 15 dias
TBO Hoolidays 7% 15 dias
OFB Operadora 6,5% 15 dias
Universal
Assistence 15% 30 dias

Fonte: Autoria propria (2023)

Com base na tabela de comissionamento anterior, fica claro que a ASCERTT Viagens

precisar ter um bom equilibrio financeiro para tem um controle de suas receitas e despesas.

2. PLANO DE MARKETING

2.1 Analise de Ambiente

Com finalidade de alcangar maiores resultados foi realizada uma analise ambiental
mais profunda da atual situacdo do mercado de atuacdo da empresa. Em virtude das crises
sanitaria, politica e econdmica chegou-se as seguintes conclusdes nos fatores mencionados

abaixo:

Fatores Econéomicos: Por meio de pesquisas de mercados e analises a jornais, revistas e sites
de turismo, foi constata uma queda drastica na comercializacdo dos servigos turisticos no
Brasil ¢ no mundo no periodo de janeiro de 2020 a junho de 2022, isso em virtude da
pandemia provocada pela COVID-19. Em contrapartida, nos meses subsequentes, as pessoas
passaram a apresentar uma necessidade grande por viajar e sair de casa, isso ¢ efeito do
grande tempo que as mesmas estdo presas em casa com medo do virus, dai essa necessidade
de sair e se libertar. Espera-se que esse aumento significado da procura por servigos turistico
ird aquecer o mercado proporcionando aumento na lucratividade. Por outro lado, a alta dos

precos pode da uma freada nas compras de viagens e servigos turisticos nos anos que virao.
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Fatores Socioculturais: Pesquisas apontam que viajar tornou-se nos dias atuais uma
necessidade, deixando de ser apenas status dentro da sociedade, assim as pessoas estdo mais
preocupadas com a saude mental (provocada pela correria e estresse do dia a dia), descanso e
lazer. As diversas formas de aquisicdo de viagens por meio de parcelamentos e
financiamentos tornou os servigos turisticos mais acessiveis as familias de classe média.
Assim, a ASCERTT Viagens dispde de varios servigos direcionados tanto para a classe alta,

como também para a classe média.

Fatores Politicos, Legais e Tecnolégicos: Os fatores mencionados tem forte impacto sobre o
mercado do turismo, politicas publicas podem interferir diretamente nas relagdes com outros
paises, dificultando ou ndo a entrada de brasileiros 14 fora. J4 em relagdo a legislagdo, essa ¢
fundamental dentro do turismo, ela dita as regras e policias de cancelamentos, reembolsos e
realizacdo dos servi¢os adquiridos, causado impacto direto ao cliente final. Em relagdo aos
fatores tecnologicos, esses sdo fundamentais, pois a tecnologia tornou-se grande aliado da
comercializacdo e divulgacdo dos servigos, usamos a tecnologia para alcangar os mais

diversos clientes e mostrar que temos servi¢os melhores que 0s nossos concorrentes.

Concorréncia: Embora a concorréncia também venha enfrentando a crise econdmica € 0s
novos desafios exigidos pelo mercado, ficou perceptivel o aumento em divulgagdes de

promogdes de alguns servigos e o surgimento de novos concorrentes no mercado local.

Fatores Internos: A ASCERTT Viagens possui uma estrutura fisica adequada e pessoal
qualificado para atender seus clientes, em suas dependéncias encontram-se impressoras,
computadores, e material de escritorio suficiente para comercializagdo dos servicos. Um

ambiente pequeno, porém, climatizado e agradavel.

2.2 Definicao do Posicionamento de Mercado: Como o cliente vé o seu negocio

Diante da atual situacdo de mercado, a ASCERTT Viagens procurar d4 foco ao
negdcio com énfase na qualidade do servigo prestado, assisténcia e orientagdo aos clientes
finais, isso proporciona um diferencial perante a concorréncia, pois estamos disponiveis 24h
para atender ao cliente em uma possivel emergéncia. S3o poucas as agéncias que possuem
uma assisténcia 24h por dias ou fornecem todas as informacdes e orientagdes necessarias para

que a realizacdo dos servigos ocorra de forma tranquila.
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Para chegar a essa conclusdo foi realizada uma anélise baseada em sites e redes sociais

dos concorrentes, como também, pesquisas (conversas informais) com alguns clientes que

apontaram algumas falhas dentro do mercado.

Quadro 08 - Defini¢ao do Posicionamento de Mercado

INFORMACAO

Concorrente A

Concorrente B

Concorrente C

Publico Alvo

Nova Betania

Centro

Nova Betania

Pontos Fortes

Imagem Solida (10 anos)

Boa Localizagao

Localizagdo Razoavel

Precos agressivos

Boa Localizagao

Pontos Fracos

Poucos Fornecedores

Atendimento ruim

Pouco  conhecimento  de

mercado
Falta de local pra estacionar

Falta de transparéncia com o

cliente

Pouco tempo de

mercado

Estratégias

Utilizadas

Propagada agressiva

Promogdes diariamente

Promogdes diariamente

Videos Frequentes

de destinos

Fonte: Autoria prépria (2023)

Com as informacdes acima, foi necessdrio recorrer a analise ambiental do negocio e

comparar com a imagem das concorrentes, considerando os pontos que os clientes potenciais

consideravam mais importantes. Assim, foi estabelecida uma pontuagdo para uma analise

comparativa que indicava vantagens e desvantagens sobre a concorréncia.

Conceito

Excelente Otimo

5

Bom Regular Ruim

Nao tem
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Quadro 09 — Vantagens Competitivas

Vantagens ASCERTT Concorrentes
Competitivas Viagens

Concorrente A  Concorrente B  Concorrente A

Boa Localizacao 5 5 4 5
Local para estacionar 5 4 1 5
Servico de Qualidade 4 4 3 3
Preco 5 5 5 4
Rapidez cm o retorno 3 4 3 4
Divulgaciao de pacotes 3 5 4 3
e servicos

Quadro de funcionario 3 5 4 4
TOTAL 28 28 24 28

Fonte: Autoria propria (2023)

De acordo com a andlise comparativa, a ASCERTT viagens precisa:

» Responder aos clientes de forma mais rapida;

Y

Divulgar pacotes e servigos com mais frequéncia;

» Aumentar o quadro de funcionario/equipe.

Porém, mesmo com pontos a serem melhorados, percebe-se que a ASCERTT Viagens

vem se mantendo competitiva dentro do mercado local.

2.3 Definicio da Marca
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Os socios da ASCERTT Viagens ja sabiam que iriam precisar de um nome € uma
marcar forte para se inserir no mercado, juntos compartilharam de varias ideias até chegar as
descritas abaixo. Com a ajudar de um profissional conseguiram concretizar as ideias e da

forma ao que tinham pensado.
Nome: ASCERTT Viagens

Seus proprietarios idealizam o nome "ASCERTT" com o pensamento de ligar a
palavrar "ACERTAR", dos clientes acertarem na escolha da agéncia e dos servigos
comprados, foi pensando também em um nome curto e de facil memorizagdo na mente dos
clientes. Assim obtiveram €éxito com o posicionamento ¢ aceitagdo do nome dentro do

mercado.
Simbolo: Um Avido

Quando a empresa surgiu o seu simbolo era um foguete a principio, por sugestdo de

profissionais, os sdcios aceitaram fazer mudanca para um avido mais arrojado.
Cor: Laranja

A cor predominante na marca da ASCERTT Viagens ¢ a laranja, visto ser uma cor
forte e de facil memorizagdo, assim fica mais compreensivel para os consumidores ligar a cor

ao simbolo da agéncia.
Slogan: Vamos Viajar ou #vamosviajar

O slogan da ASCERTT Viagens € curto para facilitar a memoriza¢do e também um

convite para uma viagem, induzindo o cliente a comprar os servigos.

Logomarca: Figura 03 - Logomarca

CERTT

Vviagens

Fonte: ASCERTT viagens
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2.4 Definicao de Objetivos e Metas

Foram definidos alguns objetivos e metas para a ASCERTT Viagens alcangar nos

proximos cinco anos, sao eles:

Periodo: 2023/2027

Objetivos | Ser referéncia dentro do mercado de Mossor6/RN;
Proporciona-se como um dos melhores atendimento do mercado local;
Garantir a satisfacdo dos clientes e ultrapassar suas expectativas;
Possuir uma campanha de divulgacio reconhecida pelo setor turistico.
Metas Conquistar 40% do mercado de Mossor6 dentro do periodo estipulado;

Conseguir uma recuperagao de 40% do faturamento da empresa até o final de 2025
Aumentar o faturamento da empresa 10% a cada ano subsequente;

Fidelizar os clientes ja existentes dentro da agéncia;

Aumentar a demanda da agéncia consideravelmente nos proximos 5 anos;
Transmitir informagdes sobre viagens e estimular os clientes a comprarem mais;

Aumentar o nimero de seguidores do instagram — 1 mil a cada ano subsequente.

9

2.5 Definicao das Estratégias de Marketing

As estratégias de marketing proporcionam a ASCERTT Viagens meios para atingir

suas metas e permitira a empresa obter melhores métodos para gerenciar seus relacionamentos

dentro do mercado, buscando alcangar vantagens sobre os concorrentes. Aqui apresentaremos

os cinco principais elementos do marketing (produto, prego, praca, promog¢ao e pessoas) da

organizacao,

» Produto/Servigos
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Embora a ASCERTT Viagens tenha disponibilidade de comercializagdo dos mais
variados servi¢os turisticos, atualmente seu foco maior € nos Resort’s e hotéis com sistema all
inclusive (comida e bebidas a vontade) do Nordeste e pacotes nacionais, isso acaba limitando
um pouco o publico-alvo, tendo a empresa um grande potencial para expandir seus servigos.

Diante da atual realizada, a ASCERTT Viagens pretende trabalhar com uma
divulgagdo mais agressiva nos servigos/pacotes para novos destinos, como também, focar
mais no turismo internacional, ndo deixando de lado o marketing nos servigos ja trabalhados,
como hospedagens no sistema all inclusive (comidas e bebidas a vontade) e pacotes nacionais.
Desse modo, tentando sempre segmentar os servicos em lazer, negocios, aventura, terceira
idade, pedagogico, etc.

Uma nova opc¢ao ¢ passar a trabalhar com pacotes rodovidrios, para destinos locais,
tais como: Guaramiranga/CE, Martins/RN, Beberibe/CE, Pipa/RN, dentre outros. Ou ainda,
com pacotes pedagogicos, como exemplo: Lajedo de Soledade (Apodi/RN), Museu Senzala
Negro Liberto (Redenc¢do/CE), Forte dos Reis Magos (Natal/RN), e varios outros destinos
com potencial a ser explorado em nossa regido.

Segue abaixo planilha com os servigos comercializados pela a ASCERTT Viagens:

Quadro 10

PRINCIPAIS SERVICOS - NACIONAIS E INTERNACIONAIS
Hospedagem (nos mais variados sistemas de refeigdes)

Passagens Aéreas

Cruzeiros

Seguros de Viagens

Receptivos (passeios e transfer)

Roteiros Internacionais
Fonte: Propria pesquisa

» Preco

Os pregos dos servigos comercializado por uma agencia de viagens sdo compostos por
tarifas, taxas e comissoes. Todos esses valores sdo definidos pelos fornecedores das parcerias
firmadas. Alguns fornecedores podem apresentar produtos com pregcos mais agressivos no
mercado, porém comissionado as agéncias de viagens um valor menor, ja outros, o inverso,
precos maiores € comissionamentos maiores. E ainda existe aqueles que tentam manter um

equilibrio entre precos € comissdes pagas pelos servigos prestados pelas as agéncias.
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No entanto, a outro fator a ser mencionado aqui na formacdo dos precos, algo que
agrega valor aos servigos adquiridos, ou veja, que pesa na hora da compra. Aqui estamos
falando do suporte 24h para resolucdo de problemas corriqueiros e habituais (seja uma
alteragdo ou perda de voos, problemas na hora de check-in, alguma inconsisténcia na
prestacao final do servigo, etc), ou seja, agilizado na hora de resolver situacdes dificeis.

Além dos fatores ja mencionados para a formagao de preco, ainda podemos apresentar
a questdo do dinamismo das tarifas dentro do turismo, ou seja, os precos mudam com uma
rapidez muitos grande, nessas questdo a ASCERTT Viagens precisa trabalhar de forma rapida
e objetiva para tornar seus servicos mais atraentes.

Tendo em vista que as comissdes das agencias de viagens podem varias de 5% a 12%
e toda essa dindmica na formacdo dos pregos dos servicos, a ASCERTT Viagens optou por
trabalhar com algumas estratégias para se manter competitivo diante dos seus concorrentes,

sdo elas:

- Focar nos fornecedores com tarifas mais agressivas;
- Presar pelos suportes 24h e de qualidade;
- Diminuir sua margem de lucro (%) para oferecer tarifas promocionais;

- Desconto a partir de uma quantidade “X” de pax, dependendo dos servigos adquiridos.

» Praca

Além de dispor de uma localizagcdo privilegiada a ASCERTT Viagens lista abaixo

algumas acdes que realiza relacionada ao elemento praga.

- Lista de transmissdo no whatsapp - com o objetivo de levar as promogdes e 0s
servicos/produtos aos clientes j& existentes, como também de alcangar novos consumidores
por meio do marketing “boca a boca”;

- Postagens no stories/status do whatsapp — esse canal ¢ usado como vitrine das postagens
dos servicos e promogdes comercializados;

- Intagram - nesse canal sd3o usados o feed e o stories como vitrines para postagens dos
servicos € promocgdes, como também os chats para negociagdo e comercializagdes dos
Servigos;

- Loja fisica — local de atendimento presencial ao cliente final e também vitrine para

divulgacao de alguns servigos comercializados.


https://www.dicionarioinformal.com.br/dinamicismo/
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Ilustracdo de uma das fachadas da ASCERTT Viagens

Figura 03 — Fachada da ASCERTT Viagens
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- Marketing “boa a boa” - por meio de um bom atendimento, de um pods-venda, os clientes

satisfeitos sempre indicando novos clientes.

» Promocgao

Através da promoc¢do a empresa busca estimar a demanda, relacionando os servigos
oferecidos as necessidades e desejos de seus clientes. Assim, objetiva-se aqui reter e atrair a
atencao do consumidor com a finalidade da comercializagao.

Abaixo alguns tipos de promocgao praticos pela ASCERTT Viagens:

- Venda pessoal - por meio dessa ferramenta a agencia tem a possibilidade de uma
comunicagdo pessoa a pessoa, proporcionando um poder maior de persuasao;

- Propaganda -  essas sdo realizadas por meio virtual, mais precisamente instagram e
whatzapp;

- Promocao de vendas - aqui a ASCERTT Viagens trabalhara com descontos e cortesias para
grupos ou determinado numeros de pax’s; - As cortesias serdao concedidas a partir de 20

acomodagdes comercializadas em alguns equipamentos de hospedagem;



72

- Internet — através dessa ferramenta a empresa comercializa servigos através de redes sociais,
como também envios de contratos e voucher’s e todos o processo de pos-venda.

- Marketing de patrocinio — patrocinio de alguns eventos grandes, como por exemplo a festa
do dia das criancas promovida pelos palhacos “Dedezinho & Jekinha”, com a finalidade de
alcangar um publico maior de pessoas e tornar a marca ainda mais conhecida na cidade;

- Telemarketing - por meio dessa ferramenta a agencia busca a comercializagdo e negociacao
dos servicos, mas também conquistar e fidelizar os clientes, mantendo sempre um

relacionamento direto:

> Pessoas

Ciente que as pessoas sdo essenciais para o bom andamento do negdcio e que depende
delas a qualidade dos atendimentos e dos servigos prestados, a ASCERTT Viagens adotou as
seguintes agdes para promover a satisfacdo e aperfeicoamento dos seus colaboradores, sdo
essas:

- Treinamentos - ¢ disponibilizados treinamento dos destinos e servicos comercializando
pelos canais dos fornecedores /parceiros firmados com a empresa;

- Participacao em Famtours, - pratica em que os agentes de viagem irdo conhecer os produtos
e servicos turisticos de um destino, por meio de viagens;

- Metas - atingindo determinado valor, o agente de viagens ganhar bonificagdes:

- Avaliagdo de desempenho trimestral - feita com sabe nas metas atingidas e nas avaliagdes

dos clientes (pos vendas):
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ACOES RESP. PERIODO/ANO 2023 CUSTO ESTIMADO
JAN | FEV | MAR | ABR | MAI | JUN |JUL | AGO |SET |OUT |NOV |DEZ ANUAL

Pes. De Mercado Paula Alves - - - - - X - - - - - R$ 0,0
Atualizacdo da marca | Designer - - - X - - - - - - - | R§ 150,00
Mudanca da Fachada | Paiva Junior - - - - X - - - - - - R$4.500,00
Implanta¢do GigaChat | Paiva Junior X X X X X X X X X X X X | R$756,00
Whatsapp
Campanha de MKT Designer X X X X X X X X X X X X | R$3.240,00
Treinamento Parceiros X X X X X X X X X X X X | R$0,0
Redes sociais Paula Alves X X X X X X X X X X X X | R$3.240,00
Divulgacdo: retargeting | Paula Alves - - - - - - - X X X X | R$45,00
Patrocinio — Evento Paula alves - - - - - - - - X - - R$250,00

Dedezinho & Jequinha
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Postagens de videos da | Paiva Junior - - - - - X X X X X X X | R$0,0

ASCERTT VIAGENS

no Instagram ao vivo

Foco em pacotes Paula Alves X X X X X X X X X X X X | R$0,0

promocionais

Live em destinos Paula Alves - - - - - - - X - - - X | R$0,0

CUSTO TOTAL - - - - - - - - - - - - - R$12.181,00
AC()ES RESP. PERIODO/ANO 2024 CUSTO ESTIMADO

JAN | FEV | MAR | ABR | MAI | JUN |JUL | AGO |SET |OUT |NOV |DEZ ANUAL

Pes. De Mercado Paula Alves - - - - - - X - - - - - R$ 0,0

Postagens de videos da | Paiva Junior X X X X X X X X X X X X | RS$0,0

ASCERTT VIAGENS

no Instagram ao vivo

Redes sociais Estagiario X X X X X X X X X X X X | R$3.499,20

Divulgagdo: retargeting | Paula Alves X X X X X X X X X X X X | R$150,00

GigaChat Whatsapp Paiva Junior X X X X X X X X X X X X | R$816,48
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Conteudo sobre viagens | Paula Alves X X X X X X X X X X X X | R$0,0

Envio de cartdes virtuais | Paula Alves X X X X X X X X X X X X | R$0,0

aniversariantes

Lives em destinos Paula Alves - - X - - - - X - - X - | R$0,0

Foco em pacotes Paula Alves X X X X X X X X X X X X | R$0,0

promocionais

Campanha de MKT Designer X X X X X X X X X X X X | R$3.499,20

Treinamento Parceiros X X X X X X X X X X X X | R$0,0

Feiras de turismo Paula Alves - - - - - - - - X X - - | R$500,00

CUSTO TOTAL - - - - - - - - - - - - - R$8.464,88
ACOES RESP. PERIODO/ANO 2025 CUSTO ESTIMADO

JAN | FEV | MAR | ABR | MAI | JUN | JUL | AGO | SET | OUT | NOV | DEZ ANUAL
Pes. De Mercado Paula Alves - - - - - - X - - - - - R$0,0
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Redes sociais Paiva Junior R$3.779,14
Divulgagao: retargeting | Funcionario R$ 180,00
Contetdo sobre viagens | Funcionario R$0,0
Envio de cartdes virtuais | Funcionario R$0,0
aniversariantes

Treinamento Parceiros R$0,0
Feiras de turismo Paula Alves R$700,00
Foco em pacotes Paula Alves R$0,0
promocionais

Postagens de videos da | Paiva Junior R$0,0
ASCERTT VIAGENS

no Instagram ao vivo

Lives em destinos Paula Alves R$0,0
Campanha de MKT Designer R$3.779,14
GigaChat Whatsapp Paiva Junior R$881,80
CUSTO TOTAL - R$9.320,08
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ACOES RESP. PERIODO/ANO 2026 CUSTO ESTIMADO
JAN | FEV | MAR | ABR | MAI | JUN |JUL | AGO |SET |OUT |NOV |DEZ ANUAL

Pes. De Mercado Paula Alves - - - - - - X - - - - - R$ 0,0
Camp. Valorizagdo da | Paula Alves - - - - X - - - - - - - | R$ 350,00
marca
GigaChat Whatsapp Paiva Jinior X X X X X X X X X X X X | R$952,34
Campanha de MKT Designer X X X X X X X X X X X X | R$4.041,87
Treinamento Parceiros X X X X X X X X X X X X | R$0,0
Redes sociais Funcionario X X X X X X X X X X X X | R$4.041,87
Divulgac¢io: retargeting | Funcionario X X X X X X X X X X X X | R$210,00
Feiras de turismo Paula Alves - - - - - - - - X X - - | R$850,00
Foco em pacotes Funcionario X X X X X X X X X X X X | R$0,0
promocionais
Lives em destinos Paula Alves - - - X - - - X - - - X | R$0,0
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Divulgagdo: Outdoor Paiva Junior - - - - X X X - - - - R$3.500,00

Contetdo sobre viagens | Funcionario X X X X X X X X X X X X | R$0,0

Envio de cartdes virtuais | Funcionario X X X X X X X X X X X X | R$0,0

aniversariantes

CUSTO TOTAL - - - - - - - - - - - - R$13.946,08
ACOES RESP. PERIODO/ANO 2027 CUSTO ESTIMADO

JAN | FEV | MAR | ABR | MAI | JUN |JUL | AGO |SET |OUT |NOV |DEZ ANUAL

Pes. De Mercado Paula Alves - - - - - X - - - - - R$ 0,0

Camp. Valorizagdo da | Paula Alves - - - - X - - - - - - - | R$ 380,00

marca

GigaChat Whatsapp Paiva Janior X X X X X X X X X X X X | R$1.028,53

Campanha de MKT Designer X X X X X X X X X X X X | R$4.407,98

Treinamento Parceiros X X X X X X X X X X X X | R$0,0

Redes sociais Funcionario X X X X X X X X X X X X | R$4.407,98

Divulgagio: retargeting | Funcionario X X X X X X X X X X X X | R$225,00
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Feiras de turismo Paula Alves R$870,00
Foco em pacotes Funcionario R$0,0
promocionais

Lives em destinos Paula Alves R$0,0
Divulgagdo: Qutdoor Paiva Junior R$3.500,00
Contetdo sobre viagens | Funcionario R$0,0

Envio de cartdes virtuais | Funcionario R$0,0
aniversariantes

CUSTO TOTAL - R$14.819,49
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2.7 Avalicao e Controle

Nessa etapa do Plano de Marketing a empresa faz uso de agdes corretivas e
preventivas para alcangcar uma maior eficacia nos resultados. Segue abaixo algumas acdes

adotadas pela ASCERTT Viagens:

- Alocacdo de recursos humanos e financeiros necessarios para execucdo deste plano;
- Avaliar os funciondrios periodicamente;

- Avaliar os resultados atingidos mensalmente;

- Avaliar a satisfacdo dos clientes por meio do pés venda;

- Realizagdo de pesquisa de satisfagdo semestral.

3 PLANO OPERACIONAL

Nessa parte do plano de negocio sdo especificados todos os processos e ferramentas a
serem usadas nas sequencias das etapas e tarefas para atingir a exceléncia nas prestagcdes de

Servigos.

3.1 Estrutura de funcionamento dos servicos

- Diante da realidade do mercado local, a ASCERTT Viagens optou pelo funcionamento da
loja fisica de segunda a sexta das 09:00 as 18:00 (atendimento mediante agendamento) e aos
sabados de modo remoto para emissdao imediatas e suporte ao passageiro nos destinos;

- Além do atendimento mencionado acima, a ASCERTT Viagens dispde de um atendimento
24h por dia para clientes em destinos;

- Administrativo — essa atividade ficar a cargo de um dos proprietarios da empresa, pois o
mesmo tem formacdo e experiencia na area, nao sendo necessario contracdo de profissional
para o desempenho dessa atividade;

- Contabilidade — a empresa possuir contrato com um escritorio de contabilidade para
prestacdo e execucdo demandas dessa area;

- Design — a agencia dispde de um design terceirizado para crianga de artes para trabalhar seus

pacotes e servigos em redes sociais;
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- Limpeza - existe uma faxineira contratada para realizar a limpeza da agéncia uma vez na
semana;

- Comercial - esse setor ¢ responsabilidade de um dos proprietarios da empresa, pois a mesma
possui uma vasta expericia ¢ formag¢ao na area;

- A agencia possui uma estagiaria para dar suporte em atividades administrativas e
comerciais;

- Atendimento — todos os funcionarios da ASCERTT Viagens estao aptos a atender os clientes
finais e finalizar negociais;

- Comercializacdo dos servigos - os servi¢os sdo comercializados por meio de plataformas
disponibilizadas pelos fornecedores, ndo tendo a acerte viagens custos com maquinetas ou
sites para comercializacao;

- GigChat — plataforma usada para unificar e centralizar todos os atendimentos remotos da

agencia, sejam esses via whatsapp, instagram ou facebook;

3.2 Equipamentos e estrutura fisica da ASCERTT Viagens

- Prédio fisico alugado com dois comodos, sendo um banheiro;
- Duas impressoras

- Um computador

- Duas cadeiras para funcionarios;

- Quadro cadeiras para clientes;

- Um frigobar;

- Um bebedouro de agua,;

- Uma bancada em MDF para atendimento aos clientes;

- Um armadrio para arquivos;

- Um balcao para matérias de expediente;

4 PLANO FINANCEIRO

Nessa etapa do plano ¢ apresentados investimentos feitos no inicio do negbcio e
descritos os demais gastos em todas as etapas do plano de negdcio, como: investimentos em
marketing, pessoal, recursos, custos fixos e varidveis. Aqui também ¢ realizada uma projecao

para os lucros e também a viabilidade do empreendimento.
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Nesse ponto do plano ¢ realizado uma proje¢do dos anos de 2023 a 2027, ou veja, os
proximos 5 (cinco) anos. Para isso, foi levado em consideracao principalmente a sazonalidade
do turismo, visto em alguns meses do ano a demais aumentar ou diminuir, como também o
dinamismo das tarifas trabalhadas. Ainda foi considerado um aumento nos custos de 11% de

um ano para o outro.
4.1 Investimento Inicial
Os investimentos iniciais feitos pelos s6cios da ASCERTT Viagens quando a empresa
foi constituida foram baixo, seus idealizados ndo possuiam um capital de giro para iniciar as
negociagdes, senda assim, foi usado apenas o bésico para o seu surgimento. Segue abaixo

tabela com as informagdes descritas:

Tabela 2: Investimento Fixo

N° Atividade Valor (RS)
1 Maquinas e equipamentos 8.725,00
2 Moveis e utensilios 5.250,00
3 Custos para abertura da empresa 142,00
4 Capital de Giro 18.929,53
Total 33.046,53

Fonte: Propria pesquisa

Na ¢época da constituicdo da empresa, os empreendedores passaram a usar
computadores pessoais, adquiriram uma impressora € mesas com cadeiras para da inicio aos
atendimentos, assim, aos poucos comecaram a ganhar espago no mercado € comegou a
construir seu capital de giro. Hoje j4 possuem uma estrutura maior € mais equipada para

satisfazer seu pubico alvo, segue abaixo inventario atual da empresa:

Tabela 3: Inventario

Nome do item No. do item Valor Data da compra
Cadeiras 4| RS 150,00 Maio de 2016
Cadeiras 2| RS 2.000,00 Abril de 2022
Bancada de Atendimento 1| RS 1.500,00 | Janeiro de 2019
Armario para aquivos 1| RS 800,00 | Janeiro de 2019




Armario para material 1| RS 800,00 | Janeiro de 2019
Impressora HP (pequena) 1| RS 1.000,00 Maio de 2022
Impressora HP (grande) 1| RS 1.000,00 Julho de 2023
Gelagua 1| RS 386,00 | Janeiro de 2017
Novembro de
Frigobar 1| RS 889,00 2019
Outubro de
Notbook 1| RS 3.000,00 2021
Ar condicionado 1| RS 2.450,00 | Margo de 2017

4.2 Custos Fixo Mensal/Anual

Fonte: Propria pesquisa
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Para os custos e despesas mensais da ASCERTT Viagens, realizou-se uma previsao

supondo uma variagdo de 10% ao ano, tomando como base os resultados obtidos no ano de

2022.
Tabela 4: Custos Fixo Mensal/Anual
2023 2024 2025 2026 2027

Entradas 89.170,05 |98.087,06 |107.895,76 |118.685,34 | 130.553,87
Saidas de Caixa

Aluguel + Contribuigao COSERN 6.776,00 |7.155,46 |7.556,16 7.979,31 8.426,15
BRISANET internet + telefone Fixo 1.267,20 1.338,16 1.413,10 1.492,23 1.575,80
Celular agéncia 316,80 334,54 353,28 373,06 393,95
Tarifa bancdria BNB 850,08 897,68 947,95 1.001,04 1.057,10
Assessoria Contabil 3.484,80 [3.679,95 |3.886,03 4.103,64 4.333,45
Bolsa Estagiario CIEE 6.600,00 |6.930,00 |7.276,50 7.640,33 8.022,34
Ajuda de Custo Estagiario 600,00 630,00 661,50 694,58 729,30
Taxa Adm CIEE R$75,00 75,00 78,75 82,69 86,82 91,16
Provisdo Férias Estagiario 2.750,00 |2.887,50 |3.031,88 3.183,47 3.342,64
Custos Adiconais 724,00 724,00 724,00 724,00 724,00
Fundo de Reserva 2.400,00 |2.400,00 |2.400,00 2.400,00 2.400,00
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Fonte: Propria pesquisa

4.3 Demonstrativo de Resultados

MKT(Redes sociais) 3.240,00 3.499,20 3.779,14 4.081,47 4.407,98
MKT (Darlan - Designer) 3.240,00 3.499,20 3.779,14 4.081,47 4.407,98
E-mail UOL Host 324,48 337,46 350,96 365,00 379,60
Agua mineral 200,00 201,00 202,00 203,00 204,00
Material de expediente 1.296,00 |1.399,68 |1.511,65 1.632,59 1.763,19
Material de limpeza 648,00 699,84 755,83 816,29 881,60
Prolabore 15.600,00 |17.160,00 |18.876,00 |20.763,60 |22.839,96
INSS 1.716,00 |1.887,60 |2.076,36 2.284,00 2.512,40
Faxina 960,00 961,00 962,00 963,00 964,00
ABAV - - - - -
GigaChat Whatsapp 756,00 816,48 881,80 952,34 1.028,53
HAPVIDA 1.801,44 1.945,56 2.101,20 2.269,30 2.450,84
Alvara Municipal 230,00 231,00 232,00 233,00 234,00
DAS 5.836,59 |5.885,22 |6.473,75 7.121,12 7.833,23
Total das saidas de caixa 61.692,39 |65.579,28 |70.314,90 |75.444,64 |81.003,20

Para o demonstrativo de resultados da empresa usou-se a mesma técnica apresentada

anteriormente, previsdo de um aumento de 10% ao ano no comissionamento, baseando-se no

ano 2022.
Tabela 5 — Custos, Despesas e Lucros
2023 2024 2025 2026 2027
RECEITAS
COMISSAO 97.276,42 |107.004,06 117.704,47 129.474,92 142.422,41
CUSTOS

Aluguel + Contribuicao COSERN
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7.392,00 7.805,95 8.243,09 8.704,70 9.192,16
BRISANET internet + telefone Fixo |1.267,20 1.338,16 1.413,10 1.492,23 1.575,80
Celular agéncia 316,80 334,54 353,28 373,06 393,95
Tarifa bancaria BNB 850,08 897,68 947,95 1.001,04 1.057,10
Assessoria Contabil 3.801,60 4.014,49 4.239,30 4.476,70 4.727,40
Bolsa Estagiario CIEE 6.600,00 6.930,00 7.276,50 7.640,33 8.022,34
Ajuda de Custo Estagiario 600,00 630,00 661,50 694,58 729,30
Taxa Adm CIEE R$75,00 75,00 78,75 82,69 86,82 91,16
Provisdo Férias Estagidrio 2.750,00 2.887,50 3.031,88 3.183,47 3.342,64
Custos Adicionais 724,00 724,00 724,00 724,00 724,00
Fundo de Reserva 2.400,00 2.400,00 2.400,00 2.400,00 2.400,00
Total Custos 26.776,68 | 28.041,08 29.373,28 30.776,92 32.255,86
Lucro bruto 70.499,74 | 78.962,98 88.331,19 98.697,99 110.166,55
DESPESAS
MKT(Redes sociais) 3.240,00 3.499,20 3.779,14 4.081,47 4.407,98
MKT (Darlan - Designer) 3.240,00 3.499,20 3.779,14 4.081,47 4.407,98
E-mail UOL Host 324,48 337,46 350,96 365,00 379,60
Agua mineral 200,00 201,00 202,00 203,00 204,00
Material de expediente 1.296,00 1.399,68 1.511,65 1.632,59 1.763,19
Material de limpeza 648,00 699,84 755,83 816,29 881,60
Prolabore 15.600,00 |17.160,00 18.876,00 20.763,60 22.839,96
INSS 1.716,00 1.887,60 2.076,36 2.284,00 2.512,40
Faxina 960,00 961,00 962,00 963,00 964,00
ABAV - - - - -
GigaChat Whatsapp 756,00 816,48 881,80 952,34 1.028,53
HAPVIDA 1.801,44 1.945,56 2.101,20 2.269,30 2.450,84

Alvard Municipal
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230,00 231,00 232,00 233,00 234,00
Total Despesas 30.011,92 |32.638,01 35.508,07 38.645,04 42.074,08
Lucro operacional 40.487,82 | 46.324,97 52.823,12 60.052,95 68.092,47
DAS 5.836,59 6.420,24 7.062,27 7.768,49 8.545,34
Lucro Liquido 34.651,24 |39.904,72 45.760,85 52.284,45 59.547,13

Fonte: Propria pesquisa

De acordo com os dados apresentados na planilha acima, estima-se um crescimento

favoraveis nos lucros da empresa.

Diante de um cenario provavel, a empresa apresenta um lucro positivo nos cinco anos

subsequentes, ficando a organizacdo em uma situagdo bastante confortavel financeiramente e

apresentando resultados positivos.

Tabela 06— Demonstrativo de Resultados

2023 2024 2025 2026 2027

Receita Oper Bruta 97.276,42 107.004,06 117.704,47 129.474,92 142.422 41
Impostos 5.836,59 6.420,24 7.062,27 7.768,49 8.545,34
Rec. Oper. Liquida 91.439,84 100.583,82 110.642,20 121.706,42 133.877,06
CPV 26.776,68  28.041,08 29.373,28 30.776,92 32.255,86
Lucro Bruto 64.663,16  72.542,74 81.268,92 90.929,50 101.621,21
Despe. Oper 30.011,92  32.638,01 35.508,07 38.645,04 42.074,08
Despesas Gerais 12.695,92 13.590,41 14.555,71 15.597,45 16.721,72
Pro-labore+Encargos 17.316,00 19.047,60 20.952,36 23.047,60 25.352,36
Depreciacao - - - - -

Lucro Oper. Liquido 34.651,24 39.904,72 45.760,85 52.284,45 59.547,13
Lucro Liquido 34.651,24 39.904,72 45.760,85 52.284,45 59.547,13

Fonte: Propria pesquisa
4.4 Payback

O payback desconto da empresa apresenta algumas vantagens, tais como: considera o

custo do capital da empresa, leva em conta as variagdes do dinheiro a logo prazo, ajuda na
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analise de projetos de risco elevado ou vida limitada, sendo também uma ferramenta mais fiel
a realidade financeiro da empresa.

Sendo assim, o Payback descontado do projeto ¢ de 1,43 anos, ou seja, o investimento
¢ recuperado nesse periodo citado e o projeto determinou que a empresa deveria se recuperar

em no maximo 5 anos. Desta forma o projeto ¢ viavel.

Tabela 07 - Payback

Descrigao VP Saldo
Investimento Inicial -33.046,53

2023 27.477,67 23.139,09 - 9.907,45

2024 32.507,78 23.052,61 13.145,16

2025 37.580,87 22.442,23 35.587,39

2026 43.240,70 21.744,94 57.332,33

2027 49.550,67 20.983,67 78.316,00

Payback descontado 1,43

Fonte: Propria pesquisa

4.5 VPL (Valor Presente Liquido)

Sendo o VPL um método usando para andlise da viabilidade de projetos de
investimentos da empresa, sendo possivel realizar ajustes, descontando as taxas de juros para
atingir a verdadeira ideia do valor do dinheiro no futuro. Por meio do VPL ¢ possivel ter uma
estimativa do capital a logo prazo, sendo plausivel calcular o retorno real dos investimentos.

Diante do cendrio realista apresentado abaixo € notdvel um retorno bastante favoravel
para a empresa ao final os cinco anos, tendo que a TMA foi de 18,75% (foi adotado a Selic de
13,75% mais 5%).

Tabela 08 - VPL

Descrigao Flcx
Investimento Inicial -33.046,53
2023 27.477,67 23.139,09
2024 32.507,78 23.052,61
2025 37.580,87 22.442,23
2026 43.240,70 21.744,94
2027 49.550,67 20.983,67
VPL 78.316,00

Fonte: Propria pesquisa
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4.6 TIR (Taxa Interna de Retorno)

Esse indicativo financeiro que mostra em percentual a rentabilidade do negocio ou de
algum investimento. Por meio dessa métrica, ¢ possivel decidir seguir ou nao com
empreendimento.

Segue abaixo o TIR da ASCERTT Viagens, mostrando uma rentabilidade acima da
taxa de atratividade, ou seja, o projeto apresenta um retorno sobre o capital investido de 63%

e acima da taxa referencial de 18,75%.

Tabela 9 - TIR

Descrigao Flcx
Investimento Inicial -33.046,53
2023 27.477,67 23.139,09
2024 32.507,78 23.052,61
2025 37.580,87 22.442,23
2026 43.240,70 21.744,94
2027 49.550,67 20.983,67
TIR 63%

Fonte: Propria pesquisa
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5 CONSIDERACOES FINAIS

Este trabalho apresenta a elaboracdo de um plano de negdcio de uma agéncia de
viagens ja existente no mercado a 08 (oito) anos, sendo tal documento indispensavel para um
crescimento saudavel da empresa. As etapas para constru¢cdo do plano de negocio foram:
pesquisas documentais, analise do mercado e do publico alvo, levantamento dos fornecedores,
verificacdo do ambiente externo e interno da organizagao e levantamento e estudo dos dados
da empresa, os quais foram disponibilizados pelo estabelecimento. Todas as informagdes
foram cuidadosamente estudadas e descritas ao longo do desenvolvimento do presente estudo.

O plano de negocio foi analisado por um dos proprietarios da ASCERTT Viagens e
constatado que o trabalho atende as necessidades do planejamento da empresa, como também
ficou perceptivel a viabilidade do negocio, visto o panorama dos resultados futuro ser
favoravel ao aumento da receita.

Diante do apresentado acima, ¢ nitido que o objetivo do trabalho que era a construg¢ao
do plano de negdcio foi atingido com maestria, pois os resultados apresentados foram
completamente favoraveis para a viabilidade do negocio.

Por fim, ap6s a conclusdo do plano de negocios da ASCERTT Viagens, pode-se
afirmar que foi obtido um conhecimento maior sobre as oportunidades a serem exploradas
dentro do negocio, como também maneiras de vencer as franquezas encontradas dentro da
empresa.

Para trabalhos futuros, indica-se uma andlise e atualizagdo do presente plano de
negdcio, com a finalidade de saber se os objetivos do plano foram alcangados ao longo dos
cinco anos projetados, como também saber se ha necessario de adaptacdo ou mudanga dentro

de algumas das etapas do planejamento.
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